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1. Introduccién y objetivos

El comercio electrénico ha evolucionado mucho desde sus origenes pre internet,
cuando se hacia por catalogo, hasta llegar a lo que es en la actualidad. Millones de
personas comprar a diario a través de internet, las plataformas de compra online y han
convertido en empresas multinacionales y las personas pueden comprar cualquier cosa a

través de internet y recibirlo en dias.

Paralelamente los medios de pago se han adaptado a las nuevas formas de
comprar y a las necesidades que una nueva corriente de consumidores tiene de entender
las compras y su forma de realizar transacciones financieras entre ellos y con los
comercios. De esta forma nacen los métodos de pago online, las pasarelas de pago, la
‘compra en un clic’ de Amazon, bancas online y otros sistemas que han gano fuerza
desde la revolucion de internet de los afios 90 hasta la actualidad. Por lo que es
importante analizar el avance de esas tecnologias y su futuro en nuestra forma de

entender el comercio.

Cabe destacar el gigantesco progreso que han tenido tanto las plataformas de E-
commerce y los medios de pago online han tenido en las ultima décadas y el desarrollo
gque estas tienen por delante. Un sistema que se desarrolla cada vez mas y tiene un

mayor impacto en la economia afio tras afio.

La metodologia aplicada para la realizacion de este trabajo serd un acercamiento
tedrico del comercio electronico, analizando su historia y evolucion a lo largo de los afios,
los distintos tipos de comercio electrénico con su interaccién con los consumidores y el
proceso que estos llevan a cabo a la hora de comprar online. También se analizaran los
datos publicados en distintas webs especializadas sobre los métodos de pago mas
utilizados en el sector, puesto que estos van ligados a la propia evolucién del comercio y
a las necesidades de los consumidores en cada momento y para concluir el andlisis
analizaré una de las principales plataformas del sector, concretamente Amazon. Una vez
enmarcado tedricamente el sector se concluira con un analisis DAFO del comercio

electrénico apoyado en toda la informacion recabada.

En este trabajo se pretende hacer un andlisis del comercio electrénico, desde sus
comienzos hasta su situacion actual y los elementos que intervienen en él. Todo esto con
la intencibn de comprender cuales son sus debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades.
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En el proceso de andlisis se pretende comprender cual es el impacto que tiene la
situacion econdémica actual en el comercio electrénico y, para ello, se analizaran los
resultados econémicos de una empresa representativa del comercio electrénico a nivel

mundial: Amazon. Ademas de otros datos macroecondmicos de webs especializadas.

También se pretende comprender hacia donde se encamina el comercio
electrénico en el futuro, cuales son las tendencias actuales y los prondsticos de futuro, las
tecnologias que revolucionaran el sector o la forma de comportarse de los consumidores

en el futuro.
Los elementos del comercio electronico que se van a analizar son los siguientes:
e Proceso de compra en el e-commerce.

¢ Medios de pago online: pasarelas de pago, tarjetas de crédito y débito,

monederos virtuales, Bizum, banca virtual.

e La plataforma de comercio electrébnico mas importante del mundo:

Amazon.

e Los resultados financieros de Amazon.

Debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades del conjunto del

comercio electrénico.

Una vez realizado este andlisis de los elementos del comercio electrénico se

expondrén las conclusiones obtenidas en el trabajo.
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2. E-commerce

El comercio electrénico nace de lo que antiguamente era la venta por catalogo y
ha ido evolucionando hasta llegar a ser lo que es actualmente, en este proceso el sector
ha experimentado multitud de cambios por lo que en este apartado no sélo analizaremos
su evolucién hasta la actualidad, sino que también tocaremos apartados como los
elementos clave en el proceso de compra, tipos de comercio electrénico y otros

elementos que conforman el comercio electrénico en todo su conjunto.

2.1. Qué es, evolucion del e-commerce hasta nuestros dias
En este apartado se analizard como ha ido evolucionando el comercio electrénico
a lo largo de los afios hasta llegar a ser lo que es hoy en dia, su situacién actual, hitos
mas importantes en su desarrollo y datos que muestren como ha ganado peso en su

desarrollo.

El e-commerce se puede definir como el conjunto de operaciones y transacciones
comerciales que se dan entre distintos individuos usando las tecnologias de la

informacion.

Si buscamos una definicion mas completa, podriamos decir que es un modelo de
negocio en auge desde hace varios afios debido a sus ventajas para empresas y
usuarios, especialmente desde la crisis de la Covid-19. El termino E-commerce es un
término paraguas que engloba las transacciones llevadas a cabo a través de internet, va
desde la compra de productos fisicos a servicios o reservas de hotel. EI e-commerce
permite, de manera potencial, operar las 24 horas del dia los 7 dias de la semana y
alcanzar a clientes potenciales en cualquier lugar del mundo, por lo que esta cambiado
de forma revolucionaria la forma en la que las personas compran y venden productos y

su impacto seguira creciendo a medida que las tecnologias avanzan en el mundo.

Una de las principales virtudes del comercio electrénico para las empresas es la
de poder adaptar el precio de sus productos en tiempo real y seglin la demanda en el

momento en el que el consumidor se conecta.

Lo que ahora conocemos como comercio electrénico, tiene sus origenes en la
década de los afios 20 del siglo XX, cuando en Estados Unidos y de la mano de los
grandes almacenes Sears nace la venta por catédlogo, lo que permitia a las personas
comprar productos sin haberlos visto fisicamente antes, encargandolos por correo y

pagando contra reembolso al recibirlos o mediante cheque. Esto solucionaba un
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problema y abria nuevos mercados ya que de esta forma era posible llegar a poblaciones

dispersas y alejadas de las zonas con grandes almacenes.

El siguiente gran avance hacia el comercio electrénico no se producird hasta
1960, cuando nace el EDI o sistema de intercambio de datos electréonicos. Este sistema
permitié a las empresas intercambiar informacion financiera de forma electrénica. El EDI
permitié a las empresas dejar de depender del servicio postal a la hora de llevar a cabo
transacciones en la era pre-internet. De hecho, esto llevo a que diez afios mas tarde la
gran mayoria de las compafiias aéreas de los Estados Unidos ya realizaban un volumen
muy significativo de su negocio por medios telefénicos. Su volumen de ventas por medio
telefénico era tal, que las empresas decidieron mejorar sus sistemas para no depender
de las llamadas, creando un sistema de transmisién de datos por medio de un sistema de
software controlado por el usuario. Este sistema de control de datos llevé al nacimiento

de la Televenta o venta por television.

La venta por televisiébn es una evolucién natural de la venta por catalogo, usando
el mismo formato, pero mostrando los productos y caracteristicas de los mismos en la
televisién. El método de pago por excelencia era la tarjeta de crédito y en segundo lugar

por contra reembolso.

En 1989 nace lo que hoy conocemos como internet o el WWW de la mano de los
cientificos del acelerador de particulas de Ginebra, los cuales buscaban una forma rapida
de transmitir sus documentos por las gigantescas instalaciones en las que trabajaban y
de los cientificos Tim Berners y Robert Cailliau, los cuales fueron los creadores de lo que

ahora conocemos como dominios y establecieron “orden” en lo que ahora es internet.

Con la llegada de internet el comercio se adapta a esta nueva era. La explosion
del fendmeno web fue tal que a la década de los 90 se la conoce como el Boom de las
“‘punto com”. Una era de especulaciéon en torno a las posibilidades que ofrecian las

paginas web.

Es en esta década cuando nacen las que, incluso hoy en dia, son las mayores
empresas de e-commerce del mundo: EBay y Amazon. EBay es creada por Omidyar en
el afo 1995 con el nombre de AuctionWeb, que estaba pensada para ser un sitio de
subastas. Posteriormente pasaria a llamarse EBay. La primera venta en EBay fue un
puntero laser roto por valor de 14 dorales a un usuario que, respondiendo a la pregunta
que todo el mundo se hizo, respondio: “Me gusta coleccionar punteros que no funcionan”.
En 1998 ya contaba con medio millébn de usuarios y se convirti6 en una empresa que
cotizaba en bolsa, actualmente EBay ya no tiene la fuerza con la que contaba en el

4
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pasado y, aunque las subastas y la venta de productos entre consumidores finales sigue
siendo una parte importante de su actividad, se ha abierto a los marketplaces siguiendo

el ejemplo de otras empresas del sector.

Por su parte Amazon, empresa que también ve la luz en la década de los 90, al
igual que otras muchas empresas que ahora dominan el sector del e-commerce, nace en
el afio 1994 con la idea de ser una tienda online de libros y pocos afios mas tarde, saldria
a bolsa siendo una de las empresas de comercio electrénico mas grandes y significativas.
Pero, le dedicaremos un apartado mas adelante ya que se analizard la empresa en

detalle en siguientes apartados.

Mientras tanto, en Espafia, también se dan los primeros pasos en el comercio
electronico en el afio 1995 con una empresa pionera que entraria en este mundo para
promocionar productos de alpinismo a nivel nacional. Otras de las grandes empresas y
referentes del E-commerce en Espafia no entrarian en este sector hasta varios afios mas
tarde. Empresas que a dia de hoy ya son un referente en el E-commerce como
PcComponentes y El Corte Inglés, no empezarian a operar hasta pasados los 2000,
concretamente PcComponentes no nace hasta el afio 2004 y El Corte Inglés no daria sus

primeros pasos en este sector, (con estrategias poco claras), hasta el afio 2002.

El siguiente paso en el desarrollo del e-commerce fueron los desarrollos de los
protocolos SSL, los que permitian el cifrado de datos y aumentaban la seguridad para los
usuarios, ya que sabian que su informacion personal no iba a caer en malas manos y les

permitia conocer qué webs eran fiables para hacer transacciones y cuales no.

Ademas, en ese mismo afio, en 1995, el G7 y G8 crean un mercado Unico con el
fin de potenciar el comercio electrénico entre las empresas del mundo sin verse limitados
por aranceles y fronteras y asi acelerar la implementacion del E-commerce. Esto resultd

ser un gran éxito que favorecié a empresas que, a dia de hoy, siguen creciendo.

En 1998 nace Ritmoteca, una empresa que nace en plena burbuja de los “punto
com”, cuyo objetivo es vender musica a través de internet. Esta empresa es un

predecesor del hiperconocido ITunes de Apple.

En el aflo 1999 Jack Ma, junto con 17 amigos, crea Alibaba, un Marketplace que
pretende unificar las plataformas y comercios chinos bajo una plataforma online. Su idea
es expandirse por el extranjero de una forma segura y agil para los consumidores.

Alibaba se ha convertido a dia de hoy en una de las empresas de e-commerce mas
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conocidas y utilizadas del mundo. También crean la plataforma de pago online llamada

AliPay, el equivalente chino a Paypal, para garantizar la seguridad de los consumidores.

En el afo 2000, llega otro factor que impulsé el éxito del comercio electrénico en
todo el mundo, la implantacién del ADSL a nivel mundial, una tecnologia que permitia la
conexién a internet a través de lineas telefénicas independientes de la principal. Esto
SUpUSO un gran avance ya que anteriormente si se usaba internet no se podia usar el
teléfono y viceversa. La llegada del ADSL abaraté el precio del servicio y facilitd el uso de

internet en los hogares de todo el mundo.

En el afio 2002 llegan dos importantes referentes en el sector. Por una parte,
EBay compra PayPal y lo establece como método de pago en su web, convirtiéndolo
posteriormente en un referente de método de pago online en el mundo. Por otra parte,
nace ITunes de Apple, el cual se convierte en la tienda de musica mas importante del

mundo, con el tiempo afadiria libros y otros productos a su catalogo.

Debido al gran crecimiento que experimentaba el comercio electrénico, las
empresas se dieron cuenta de la necesidad de tener conexiones realmente seguras con
sus métodos de pago. De esta necesidad nace, en el afio 2004, el Consejo de Normas de

Seguridad de la Industria de Tarjetas de Pago.

A partir de ese afio el comercio electrénico no para de crecer afio a afio, algunos

de los hitos mas importantes del E-commerce desde 2004 a 2016 son:

e Afo 2005: se establece el Ciber Monday, un dia de grandes ofertas para

compradores online en productos de electrénica, es todo un éxito.

e Afo 2007: se crea Prestashop, un proyecto open source que facilita

enormemente la creacion de tiendas online.

e Afo 2009: nace el bitcoin, que se convertira en un método de pago

usando tecnologia blockchain.
e Afo 2010: el grupo Alibaba crea Aliexpress.

e Afo 2015: Espafia supera los 19 millones de compradores online.
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Figura 1: Peso del ecommerce en el total de ventas de moda en Espafia.
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Fuente: Statista.

Durante la pandemia del covid-19 el comercio electronico junto con las
plataformas de servicios online, tuvieron un gran crecimiento debido a las limitaciones de

movilidad.

Como se puede ver en la gréafica anterior, la pandemia ha potenciado el consumo

del comercio electronico y el crecimiento se ha mantenido en el tiempo.

En la actualidad la industria se encamina hacia el machine learning y al andlisis de
tendencias mediante inteligencias artificiales para encaminar las decisiones de compra,
optimizar las sugerencias a los consumidores y la publicidad. Mediante el analisis de los

hébitos de consumo las empresas pueden optimizar los procesos de venta.

El comercio electrénico sigue en crecimiento afio a afo, cada vez mas empresas
ofrecen mas productos y servicios debido al constante crecimiento del sector. Empresas
como Amazon, Google, Apple y demas gigantes tecnolégicos abren su catdlogo para
crear ecosistemas que fidelicen al cliente y cubran sus necesidades. En la actualidad, el

comercio electrénico en Espafia ha visto un crecimiento constante durante los ultimos 20
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afios ya que en el afio 2001 generaba 127 millones de euros y en 2020 ha llegado a

generar 50 mil millones de euros.

Figura 2: Evolucion del volumen de negocio (en millones de euros y porcentaje).
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En el afio 2022 el comercio electrénico en Espafia ha visto un crecimiento
interanual del 25,3% con respecto al afio anterior, un crecimiento ain mayor que el que
experimento durante los afios de la pandemia. Los sectores con mas peso y que generan
mas volumen de trafico en cuanto a transacciones son los restaurantes, las plataformas

de juegos de azar y las empresas de moda y prendas de vestir.

En Espafia sigue aumentando la penetracion del e-commerce, especialmente
entre la poblacion comprendida entre 16 y 24 afios que son los que mas consumen en
internet, un 85% de ellos, seguidos de los “milenials” (edad comprendida entre 25 y 35

afios), un 83% de ellos compran por internet.

En cuanto a frecuencia de compras y gasto medio se coloca en 2,8 veces al mes y

68 euros respectivamente.

Por otra parte, la guerra de ucrania y la inflacion han afectado especialmente a las
empresas espafiolas, de hecho, cerca del 40% de los negocios esparfioles aseguran que
se han visto afectados por la subida de precios y la falta de stock. A pesar de esta
situacion, en Espafa los negocios y empresas han mantenido unas ventas estables a lo

largo del afio.
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2.2.

Tipos de E-commerce

Este punto busca explicar los distintos tipos de e-commerce que existen

actualmente, si bien es cierto que hay muchas variantes y subtipos de e-commerce, nos

centraremos en los mas populares y los que mas impacto tienen entre los consumidores,

de esta forma podremos situar al comercio electrénico en su conjunto.

Comunmente hablando se puede decir que el comercio electrénico es un proceso

de transaccion online entre un proveedor y un cliente. Sin embargo, si clasificamos el

comercio electrénico en categorias basadas en el modelo de negocio y el tipo de

consumidor al que van destinados, nos encontramos en que el comercio electrénico se

divide en 6 categorias principales.

B2B: Si el modelo de negocio centra el comercio electrénico en la venta de
productos entre empresas sin que intervenga el consumidor final, como por
ejemplo empresas mayoristas o proveedores a otras empresas. En estos
casos estamos hablando de un tipo de comercio conocido como B2B o

Business to Business segun sus siglas en ingles.

C2C: Otro modelo de comercio electrénico es aquel en el que intervienen
los consumidores finales y comercian entre ellos, ya sea productos usados
(segunda mano) o nuevos. En este tipo de comercio intervienen
plataformas de terceros que sirven de soporte entre los usuarios facilitando
las transacciones. Un ejemplo de esto tipo de comercio es EBay. Este tipo
de modelo de E-commerce se le conoce como C2C o Consumer to

Consumer.

B2C: Cuando la relacion comercial se realiza entre la empresa y el
consumidor final, es decir un modelo de negocio en retail 0 minorista se
trata de un sistema B2C o Business to Consumer. Este es el sistema en el
que tradicionalmente funciona el comercio y al que mas estan
acostumbrados los usuarios. Este es el tipo de comercio que mas se ha
desarrollado gracias a internet gracias en parte a que los consumidores

finales pueden encontrar los productos mas baratos que en tiendas fisicas.

C2B: Por su parte, cuando son los consumidores finales los que venden a
las empresas se trata de un sistema C2B o Consumer to Business, este

sistema es habitual encontrarlo en plataformas de disefiadores o proyectos
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de outsourcing, donde los usuarios venden sus servicios o productos a

empresas que demandan lo que los usurarios ofrecen.

El comercio electronico tiene una vertiente que se centra en las administraciones
publicas. Y en como las empresas y consumidores se relacionan con el estado a nivel

comercial a través de internet:

e C2A: un tipo de comercio electronico que engloba todas las relaciones
comerciales que pueden tener los ciudadanos con la Administracion, se
denomina C2A o Consumer to Administration, Este sistema es muy
utilizado por los ciudadanos para el pago de tasas o impuestos.

e B2A: Una vertiente que relaciona a las empresas y la administracion
publica, esto se denomina B2A o Business to Administration, este modelo
se usa especialmente en pagos a la seguridad social, impuestos,

permisos, etc.

Estos dos ultimos servicios C2A y B2A buscan aumentar la eficacia de las
administraciones publicas, asi como la cercania de las mismas a los ciudadanos y

empresas.

2.3. Proceso de compra del E-Commerce

Este apartado tratara sobre el proceso de compra, los pasos que se llevan a cabo
a la hora de comprar online y la importancia de cada uno y cémo impactan en las ventas,
se analiza cémo la gestion de cada paso puede ser vital en el proceso de compra y cOmo
no hay que descuidar ningun elemento de este camino. Son 6 los elementos que hay que

destacar en este proceso.

El proceso de compra es el camino que recorren los clientes o potenciales
consumidores desde que detectan una necesidad de consumo hasta que la compra se
completa. Es habitual pensar que es un proceso simple que termina en el momento en el
gue el consumidor final obtiene sus productos en casa, pero no es asi, el proceso de
compra se divide en varias etapas clave que deben ser atendidas correctamente para no
desincentivar a los clientes de realizar la compra y, posteriormente, atender los procesos

de postventa para fidelizar al consumidor final y que repita en el futuro.

Se va a explicar en detalle cada una de las etapas que conforman el proceso de

compra online, concretamente, se pueden definir 6 fases:

10
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e Atraccion, interés, consideracién y deseo, carrito de la compra y checkout,

envio o proceso logistico de entrega, postventa y fidelizacion.

A. Afraccion
En este paso o fase lo que se busca es atraer la atencion de los consumidores a
la tienda online o web con el fin de que entren a consumir y satisfacer sus necesidades

en la web.

Para conseguir ese proceso de atraccidon es muy importante una buena campafa
de marketing para conseguir atraer trafico digital, un buen posicionamiento SEO para
conseguir impresiones en la pagina, (nimero de visitas), campafias publicitarias ya sea a
través de medios tradicionales, o a través de nuevos medios como YouTube, ademas de

invertir en campanas en redes sociales.

B. Interés:

Una vez el potencial cliente ha entrado en la web, el principal objetivo de las webs
dedicadas al e-commerce es que los clientes no abandonen la pagina y se queden
navegando entre los distintos productos y servicios ofertados. Para atraer la atencion del
cliente y motivarle a que se quede se recomiendan una serie de elementos como los

siguientes:

e Pagina facil de usar/User friendly: Los consumidores estardn mas
dispuestos a consumir en paginas webs que les resulten agradables y

faciles de usar.

e Envios gratuitos: Ofrecer el envio gratuito a los consumidores es un buen
reclamo para los comercios online, muchas empresas ofrecen envios
gratis a partir de cierto importe gastado en la web, otras como Amazon,
ofrecen envios gratuitos en todo su catalogo si pagas una cuota anual o
“Usuario Premium”. Los consumidores prefieren los envios gratuitos
debido a que los costes de envio pueden encarecer el producto y

desincentivar la compra.

e Precios competitivos: Ofrecer precios competitivos es un reclamo y un
punto de interés para los clientes, ya que al tratarse del e-commerce los
usuarios tienen una gran facilidad para comparar entre diversos

proveedores de un mismo producto y servicio.
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Gran variedad de productos: Serd mas facil retener a los consumidores

en la plataforma de venta cuanta mas variedad encuentre en la misma.

Politicas de devolucién cercanas/faciles: Comprar por internet puede
percibirse como un riesgo para los consumidores, por lo que una politica
de devolucién por parte de la empresa que resulte sencilla para el
consumidor ayuda a reducir ese riesgo percibido por los clientes y que se

animen a realizar la compra.

Descuentos y ofertas especiales: Este tipo de estrategias es bastante
eficaz para atraer a clientes a la plataforma, ademas, si la oferta es por
tiempo limitado, crea en los consumidores una sensacion de apremio que

les empujara a realizar la compra.

C. Consideracion y deseo

Una vez se ha conseguido la atencion del consumidor se debe dar motivos para

realizar la compra en la plataforma en la que se encuentra, de lo contrario podria buscar

alternativas en la competencia. Para generar ese deseo de compra se puede recurrir a

una serie de trucos o métodos:

D.

Mostrar imagenes de alta calidad de los productos para maostrarlos mas
atractivos al consumidor.

Hacer énfasis en los aspectos diferenciadores de la tienda online.

Mostrar las opiniones favorables de otros consumidores.

Crear urgencia en el consumidor.

Ofrecer descuentos especiales y un servicio al cliente diferenciador.

Carro de la compra y checkout

El carro de la compra es una forma que tienen los consumidores de ir guardando

los articulos o servicios que les interesan para una posterior compra. Segun un estudio

realizado por Susan Kleiman para ComScore en 2012, indica que esta parte del proceso

donde cerca del 83% de los usuarios abandonan el proceso de compra, por diversos

factores, deciden no seguir adelante.

Se puede observar en la siguiente tabla, una encuesta que muestra los distintos

factores por los que se abandona la compra en el punto del carrito. Entre ellos, el

principal motivo, es que el consumidor solo queria hacerse una idea del coste total de los
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productos deseados. Otros usuarios aseguran que estaban listos para comprar, pero los

costes de envio les parecian demasiado altos y encarecian demasiado el pedido.

Figura 3: Motivos de abandono de la compra en el carro.

“l have cancelled before | bought many times
due to the shipping price given only after | have
entered my address, and | was ready to buy.
The price was too high to pay.”

| was not ready to purchase, but wanted to get

0,
an idea of the total cost with shipping 5T%

| was not ready to purchase, but wanted to save

0,
the cart for later 56%

Shipping costs made the total purchase cost
more than expected

My order value wasn't large enough to qualify for _ 51
free shipping °

55%

40%

Shipping and handling costs listed too late

“I like to know right away what qualifies
for free shipping before | waste two
hours shopping and then just walk

away from basket.”

Base= Respondents that have abandoned their cart (n=2,625)

Fuente: Estudio de ComScore by UPS.

Por otra parte, en lo que se refiere al Checkout, se podria definir como la parte en

la que el consumidor recibe un resumen final de su pedido con los costes totales, tiempo

estimado de envio, tiempo de devolucién segun politicas, etc. También es el momento en

el que los consumidores confirman sus datos personales y eligen un método de pago

aceptado por la plataforma para proceder al pago y envio del producto. En este punto los

estudios muestran que los usuarios son propensos a abandonar la compra si los costos,

plazos y precios finales no quedan bien definidos a lo largo del proceso.
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Figura 4: Elementos importantes del Checkout.

Free shipping options |GGG 73%
Estimated or guaranteed delivery date |GGG 607
Variety of payment options |GGG 567
A login to save my purchasing preferences |GG 50%
Order history [ININNEGGN 7%
Expedited shipping options |GGG 33%
Suggesting other items [IINIEIGGEGE 327

Base= Total Respondents (n=3,128)
Fuente: Estudio de ComScore by UPS.

Como se puede observar, a la hora de efectuar el pago, los consumidores son
mas propensos a hacerlo si las webs les ofrecen cierta informacién, siendo la mas
valorada, segun encuestas, las opciones de envio gratuito, la logistica en el sentido de
estimacion de entrega garantizada, (se profundizard en eso en el punto siguiente), y, en
tercer puesto en la grafica, los consumidores ven como algo muy positivo en plataformas

de e-commerce que se les faciliten distintos medios de pago.

Cuando el cliente decide que esta dispuesto a la compra, procede al pago. Esta
parte del proceso de compra consiste en que el cliente efectia el pago a través del medio
que prefiera y le genere mas confianza en cada caso. O Simplemente por el aceptado por
la plataforma. En este punto no nos detendremos demasiado ahora ya que se

desarrollara en profundidad mas adelante.

E. Envio y proceso logistico

La logistica en el comercio electrénico empieza desde que el cliente formaliza la
compra y es el proceso que engloba el almacenamiento, empaquetado, envio y
transporte del producto al cliente. La logistica busca que el producto se envie de la forma

mas eficiente y con el menor coste posible para la empresa.

El proceso logistico siempre ha sido un reto para las empresas, y desde la
pandemia del Covid-19, este desafio se ha vuelto mas intenso. Grandes plataformas de
e-commerce como Amazon o PcComponentes ya ofrecen entregas en menos de un dia
de forma gratuita, creando una competencia feroz en el sector y el gran desafio que esto

supone tanto a nivel practico como econémico.
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En este contexto surge el concepto de “La ultima milla” en logistica, el cual hace
referencia al Ultimo tramo del recorrido que deben hacer los envios hasta llegar al
consumidor final. Es decir, el camino que deben seguir los paquetes una vez se
encuentran agrupados y deban distribuirse por la ciudad. Es un proceso complejo que

hace que el reparto se ramifique por zonas.

En relacién al consumidor, como hemos visto anteriormente en la Figura 4, los
consumidores en e-commerce valoran muy positivamente los envios gratuitos por parte
de las webs. También valoran muy positivamente que se garantice la entrega en un

determinado tiempo.

Figura 5: Tiempo de espera aceptado por los consumidores.

29% 29%

23%

14%
5%

 —

m Next day 2-3 days m 4-5 days 6-7 days ® 8 or more

Base= Total Respondents (n=3,128)

Fuente: Estudio de ComScore by UPS.

Como se puede ver, gran parte de los consumidores abandonan el proceso de
compra debido a un tiempo de envio demasiado elevado o problemas con el seguimiento
y envios. Concretamente el 64% de los consumidores abandonan la compra cuando el
envio es de mas de 5 dias. Lo que muestra la importancia de la logistica en materia de e-

commerce.

Al ser el envio gratuito uno de los elementos que mas interesan a los
consumidores, las empresas pueden usarlas como potentes herramientas de marketing y

pueden ayudar a aumentar los ingresos hasta un 90% en algunos casos.

En muchos casos las empresas han visto un aumento de sus ventas al ofrecer
envios gratuitos con las compras, debido a que de esta forma se evita una de las
principales causas de abandono del carro y, ademas, si se usa correctamente este

servicio, aumenta el gasto medio de los clientes en la web.
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Los consumidores tienen a valorar de forma positiva lo que se les ofrece
gratuitamente, por lo que muchas empresas solo ofrecen este tipo de envio cuando el
cliente gasta una cantidad determinada de dinero en ellas. Esto lleva a los consumidores
a comprar mas para llegar a ese limite establecido para el envio gratuito. Aumentando asi
las ventas de la empresa y compensando (en cierto modo) los costes de envio que

asume la empresa.

Muchas empresas de comercio electrénico también optan por un programa de
suscripciones para clientes que ofrecen servicios como envios gratuitos mas rapidos o
devoluciones gratuitas. Fidelizando a los clientes y compensando de esa manera los
costes afiadidos de envios.

Un elemento clave en la logistica es el tracking, el proceso de tracking es muy
importante dentro de la logistica del e-commerce, los usuarios valoran muy positivamente
que las webs ofrezcan un servicio eficaz de seguimiento a los productos o servicios que

adquieren.

El tracking es el proceso de seguimiento de la actividad del consumidor desde el
momento en el que entra en la pagina, hasta que se completa la compra, es decir, se
cierra el proceso que se entiende completado con la fidelizacion del cliente. El tracking
permite a las empresas de e-commerce a tener controladas las ventas y datos internos
de los comportamientos de los consumidores tales como los métodos de marketing mas
efectivos, los productos mejor vendidos o métodos para mejorar la experiencia de

usuario.

Desde el punto de vista del consumidor, el tracking permite al consumidor
controlar y monitorear el estado de sus pedidos en todo momento. Esto les permite
adaptarse a los envios para recibirlos sin problema. Estos son algunas de las ventajas

que tiene el tracking para los consumidores:

e Transparencia: el seguimiento del pedido aporta transparencia al
consumidor, al conocer su estado exacto en todo momento.

e Comodidad: conocer el estado y fecha de entrega de sus productos hace
que los consumidores puedan organizarse mejor para recibir sus
productos.

e Satisfaccion: los consumidores valoran muy positivamente conocer el

estado de sus pedidos y ademas les aporta tranquilidad y confianza.
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Figura 6: Preferencia de métodos de seguimiento.

E-mail or text notifications — 45%
with a tracking number 0
The ability to track my

shipment directly on the || NG 31%

retailer's website

A text message alerting me o
my shipment will be delivered - 10%

The ability to track my

shipment with my mobile . 6%
device |

Tracking is not essential to

give me a great customer . 4%
experience

An easy-to-find customer

service number | can call to 4%

ask

Base= Total Respondents (n=3,128)

Fuente: Estudio de ComScore by UPS.

En la figura vemos opiniones de los clientes con respecto al seguimiento de los
productos en las paginas webs. Se puede observar que los clientes prefieren recibir un
email con el nimero de seguimiento para poder seguir su pedido. Seguido por la
posibilidad de hacer el seguimiento directamente desde la web donde realizo la compra y
muy por detras en preferencias esta recibir un SMS notificando cuando va a recibir el
pedido y poder hacer seguimiento desde un dispositivo movil.

Uno de los elementos en los que las empresas tienen que poner especial cuidado
es la logistica inversa y los procesos de devolucion. La logistica inversa es el proceso por
el cual los consumidores hacen llegar los productos a los distribuidores o fabricantes.
Esta directamente relacionada con las politicas de devoluciones en el e-commerce. Los
motivos por los que los que los consumidores utilizan esta herramienta pueden ser muy
variados: desde devoluciones por disconformidad con la compra o el producto,

reparaciones, gestion de garantias o fin de la vida 0til de los productos.

El proceso de devolucidon es vital en el e-commerce ya que inspira confianza en
los consumidores y reduce la percepcion del riesgo que tiene el cliente a la hora de
comprar online. Las empresas deben llevar a cabo el proceso de la logistica inversa de la

forma mas econdmica, agil y eficaz posible.

En el comercio electrénico los datos indican que es hasta tres veces mas probable

que el consumidor lleve a cabo un proceso de devolucién que cuando compra en tiendas
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fisicas y de comercio préximo. De hecho, dos tercios de las personas que compran online

han devuelto productos en algun momento de su vida, llegando a ser la politica de

devoluciones de las empresas un factor clave a la hora de fidelizar al cliente. De hecho,

los procesos de devolucion son un factor tan importante que en la zona euro suponen un

coste total de 642 mil millos al afio. Concretamente los paises que mas devuelven

productos de compras online, segun datos ofrecidos por Statista y GetByrd, son Alemania

(devolviendo un 56% de los productos que compran), Espafia (con un 49% de

devoluciones), Suecia (con un 46%), Francia y UK (ambos con un 46% de devoluciones

del total de productos vendidos).

Los motivos principales por los que los consumidores llevan a cabo devoluciones

son:

a > o nh e

Productos en mal estado o mal funcionamiento.
Producto no coincide con la descripcion.

Mala calidad.

Pidi6 més productos de los que necesitaba.

Problemas con el envio.

Figura 7: principales motivos de devolucion.

THE MOST COMMON REASONS FOR RETURNS
IN E-COMMERCE

30% 27% 27% 20% 18%
H & 0 &1’3 C et
Defective Expectations are Insufficient Ordering too Delivery
and damaged not fulfulled quality many products problems
products

byrd

Fuente: GetByrd.

Para que las empresas no vean mermados sus resultados y conseguir que los

consumidores tengan una experiencia de compra que les motive a repetir, las empresas

deben tomar medidas para solventar los diversos motivos de devolucion que se dan en

sus productos.

Por ejemplo, para resolver uno de

los principales motivos de
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devoluciones: productos defectuosos o dafiados. Las empresas deben exigir a sus
proveedores mejores controles de calidad o mejorarlos si son ellas las responsables de la
calidad de los mismos. Para evitar que se devuelvan los productos por insatisfaccion del
cliente o por no cumplir con las expectativas, las empresas deben ser claras en sus
descripciones o llevar a cabo mejores servicios de postventa y fidelizacién. Estos son

algunos ejemplos de cémo evitar las devoluciones y el impacto para las empresas.

F. Postventa y fidelizacién

El servicio de postventa hace referencia a las actividades y servicios que son
ofrecidos a los consumidores una vez se ha completado el proceso de venta, es decir,
una vez el producto ha sido entregado al consumidor o incluso puede llegar a incluir el
proceso logistico de entrega y seguimiento. La postventa engloba factores importantes
como las devoluciones, la atencion al cliente, el reenvio de productos y las campafas de

fidelizacion.

El servicio de postventa es vital en el e-commerce ya que es uno de los factores
mas importantes de cara a crear vinculos y fidelizar a los clientes con imagen de marca.
Un servicio de atencién al cliente eficiente aumenta la satisfaccién de los clientes y los
anima a comprar mas veces en el futuro, por lo tanto, las empresas tienen que dedicar
parte de sus recursos a ofrecer un servicio de postventa de forma efectiva y eficaz a sus

clientes.

Los servicios de post venta mas importantes para fidelizar a los clientes son los

siguientes:

a. Una web o aplicacion accesible y facil de usar para los usuarios: una
web facil para los usuarios, con descripciones detalladas y accesibles a la
hora gestionar incidencias o comprar nuevos productos.

b. Entregas en el tiempo estimado: los clientes valoran mucho que sus
productos lleguen en la fecha indicada. Por lo que los servicios logisticos
de las empresas deben ser muy eficientes.

c. Compromiso con la calidad: los productos que ofrezcan las empresas de
e-commerce deben garantizar los estandares de calidad que el consumidor
espera, de no cumplirlos las empresas deben ofrecer reemplazos o
reembolsos si fuese necesario.

d. Atencidn al cliente eficiente: las empresas deben ofrecer un servicio de
atencion al cliente eficaz para que los consumidores se sientan atendidos
en todo momento en el caso de tener que gestionar alguna incidencia.
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e. Devoluciones sencillas: los clientes valoran muy positivamente el poder
realizar cambios y devoluciones de forma facil y rapida sin tener que dar
explicaciones o procesos largos.

f. Ofrecer experiencia personalizada: Ofrecer a los clientes productos o
servicios relacionados con las preferencias de los clientes basados en
anteriores compras.

g. Programas de fidelizacién: ofrecer programas de suscripciones y
fidelizacion hace que los clientes perciban un valor afiadido en la empresa.
Compafias como Amazon ofrecen productos de gran valor afiadido como
servicios de Televisién en Streaming, almacenamiento en la nube, o sus
programas de garantias “De la A a la Z” entre otros servicios con la

suscripcion a “Prime”.

Los procesos de postventa y fidelizacibn son muy importantes para las empresas
porque los estudios demuestran que los clientes que estan acostumbrados a comprar en
una tienda y que han sido fidelizados, tienen mas confianza y llegan a comprar un 40%

mas que en otras tiendas.

Todo ese proceso se puede sintetizar en lo que se denomina método AIDA. El
método se llama asi por las siglas:
e Atencién: llamar al consumidor a que se fije en ti, mediante campafias de
marketing y llamadas de atencién.
e Interés: destacar aspectos Unicos de los productos para despertar el
interés del consumidor.
e Deseo: usar lenguaje persuasivo para generar en el consumidor la
necesidad de adquirir el producto.

e Accion: cerrar la venta con el consumidor para motivarle a que realice la
compra.

El método A.l.D.A es una estrategia de marketing muy utilizada por los comercios
para aumentar sus ventas y visibilidad. Este método es un sistema sencillo que sirve de
base para lo antes expuesto y consiste basicamente en guiar a los consumidores desde
el punto de desconocimiento de la empresa y sus productos, a motivarlos a que

completen la compra y repitan.
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2.4. Generar confianza en e-commerce

Trataremos la confianza en los medios online, un elemento clave en elementos
como el comercio online debido a que los consumidores compran en lugares y productos
que no pueden ver, por lo que analizar como generar confianza en estas plataformas es
un punto a analizar. Este apartado tratara los elementos mas importantes que se utilizan
por las plataformas para que los consumidores confien en el comercio electrénico y

procedan a la compra.

Aungue la confianza y generar confianza no es parte del proceso de compra per
se, la confianza es algo clave a la hora de atraer a los consumidores e impulsarles a
llevar a cabo la compra. Segun la agencia espafiola de proteccién de datos, alrededor del
75% de los consumidores desconfia 0 no se siente comodo a la hora de facilitar sus
datos financieros por internet. Por lo tanto, en este punto se tratara el tema de la

confianza en el e-commerce y como generarla.

Tener una URL segura: una direccion web que genere confianza y con los
certificados de seguridad necesarios para que los consumidores se sientan seguros.
Protocolos como el SSL o Capa de Sockts seguros, la cual permite cifrar la informacién
de los usuarios, impidiendo que los hackers puedan robar datos vitales de los usuarios.
Cuando una web usa el protocolo HTTPS significa que tiene una conexién segura para el

usuario.

Métodos de pago: permitir a los usuarios usar métodos de pago seguros que les
inspiren confianza facilitaran que los consumidores se decidan a comprar. Plataformas
como PayPal, que aseguran las compras de los usuarios en caso de fraude o de no

recibir los productos, dan mucha seguridad a los consumidores.

Ser transparente con la informacion de la empresa: tener una seccion que

muestre los datos de contacto de la empresa, su sede, etc.

Opiniones de otros usuarios: las opiniones de otros usuarios dan confianza a
los consumidores a la hora de facilitar sus datos o su dinero a la empresa por internet.
También les ayuda a tomar una decisién sobre qué productos comprar y qué métodos de

envio escoger.

Redes sociales: tener unas redes sociales activas y que muestren la actividad de

la empresa ayuda a que los usuarios tengan confianza en los servicios de e-commerce.

Colaborar con empresas mas reconocidas: muchos usuarios son muy

reticentes a la hora de dar sus datos a empresas desconocidas en internet, una buena
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forma de paliar esa desconfianza es tener sellos de calidad o colaboraciones con
empresas mas conocidas por el gran publico. Estos reconocimientos y colaboraciones

sirven de garantias para los nuevos usuarios de que todo va a salir como se espera.

2.5. Tendencias
Vamos a analizar hacia dénde se encamina el comercio electrénico, los elementos
que actualmente marcan el rumbo de las plataformas, las tecnologias y herramientas que

se cree que seran clave en los proximos afios en el desarrollo del E-commerce.

El comercio electrénico seguira creciendo en los préximos afos, los consumidores
son cada vez mas propensos a comprar online y la penetracion de mercado cada vez es
mayor entre la poblacion. Las barreras de entrada en este sector son cada vez mayores y
la competencia no para de aumentar por lo que los costes de adquisicion de un cliente
son mayores, lo que hace que las empresas tengan que dedicar mas esfuerzos a crear

un valor diferenciador para los clientes.

Figura 8: Evolucion de las ventas del E-commerce (en miles de millones).
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2015
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4,280

2021
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2022
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I 5,308

2024

I 6,388

Sgurced from Statista

Fuente: Statista.

El e-commerce esta evolucionando también a nuevos sectores y formas de venta,

una de ellas es la venta omnicanal, es decir, no vender exclusivamente desde la propia
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web, muchas empresas de e-commerce también se integran en webs de terceros o
‘Marketplace’ y en plataformas de ventas integradas en las redes sociales, ya que cada
vez mas usuarios optan por hacer compras a través de las redes sociales. El desarrollo
de App propias para que los clientes puedan comprar desde sus dispositivos moviles es
una tendencia cada vez mayor en el sector debido a que las compras desde dispositivos

moéviles van en aumento afo a afo.
1. Marketing de contenido

El marketing de contendido es un tipo de estrategia de comunicaciéon cuyo
principal objetivo no es el de captar la atencidon del cliente para que adquiera los
productos, su objetivo es el de generar confianza hacia la marca y dar a conocer el
producto con un contenido que genere valor para el que lo consume. Es una forma de
generar trafico y confianza, ya que si los usuarios encuentran soluciones o informacion
atil en los contenidos que genera la marca, pasaran mas tiempo en la web o consultando
los productos, conociendo novedades y, en ultima instancia, comprando. El marketing de
contenido es una tendencia en el sector del e-commerce, es una estrategia a medio plazo

que reduce el costo de adquisicion de clientes en un sector cada vez mas competitivo.
2. Clic and collect

A pesar de no ser algo novedoso en el sector, es un sistema de compra con
mucho peso en el e-commerce. Es un proceso de compra hibrido que permite a los
usuarios realizar sus compras en plataformas online con un mayor catalogo del que
dispondrian en una tienda fisica y pasar a recogerlo ya sea en una tienda o un punto
logistico de conveniencia. El éxito de este método se debe a que los consumidores lo ven
como un método seguro de compra y les permite dedicar el tiempo que necesitan a
valorar sus opciones de compra desde la comodidad de sus casas evitando centros
comerciales. Este sistema permite a las empresas reducir sus costes de distribucion y
logistica, al reducir los puntos de entrega de los productos vendidos en la web, estas
pueden planificar mejor las entregas, gestionar mejor el stock de productos y reducir la

cantidad de productos almacenados en cada tienda; permitiendo abaratar costes.

La gran mayoria de empresas con presencia online cuentan con este tipo de
servicios debido a sus ventajas, incluso Amazon, que no cuenta con tiendas fisicas, ha
dispuesto lo que denomina “Amazon Hub”, que son taquillas donde los clientes pueden
recoger sus paquetes cuando les convenga y asi no tener que estar pendientes del

repartidor, y, por su parte, Amazon ahorra recursos en planificacion logistica y gestién.
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3. Realidad Aumentada

Este punto es otra tendencia que se cree que se implantard a nivel general en el

e-commerce.

La realidad aumentada es una tecnologia que permite mezclar objetos virtuales

con el mundo fisico. Para esto se usan camaras webs o de dispositivos moéviles. Con esta

tecnologia puedes interactuar con los objetos virtuales en tiempo real y con las

caracteristicas fiscas del entorno real.

Algunas de las aplicaciones de la realidad aumentada en el comercio electrénico

son:

Belleza y cosmeéticos: las empresas estdn empezando a usar esta
tecnologia para que los usuarios puedan ver como quedaradn los
cosméticos en ellos. Esto es especialmente popular a la hora de testear

pintalabios y coloretes.

Tiendas de moda: las empresas de moda estdn implantando esta
tecnologia para que los usuarios puedan hacerse una idea de cémo le van
a quedar las prendas antes de pedirlas. La primera empresa en usar esta
tecnologia fue la empresa de zapatillas Converse. Actualmente muchas
mas empresas se han sumado a esto, la empresa espafiola Zara esta
implementando esta tecnologia con maniquies de realidad aumentada en
los escaparates de las tiendas, asi los clientes pueden probar cualquier
prenda del catalogo en tiempo real en un entorno conocido como es el

escaparate de la tienda.

Turismo: las empresas de viajes estan implementando este sistema para
mostrar a los potenciales clientes como son los hoteles y los lugares de

interés de la zona que van a visitar.

Inmobiliaria: al igual que en el sector del turismo la realidad aumentada
es una herramienta muy util a la hora de mostrar los inmuebles a la venta y
de esta forma los potenciales clientes pueden hacerse una idea de si estan

interesados o no.

Mobiliario y disefio: Las empresas dedicadas a la venta de muebles y
elementos de disefio se han visto bastante beneficiadas de la

implementacion de esta tecnologia. lkea, por ejemplo, ha implementado un
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sistema en el que los clientes pueden visualizar los muebles y demas
elementos de la tienda en sus hogares en tamafio y tiempo real, facilitando
las decisiones de compra de los usuarios. Esto es un elemento de gran
valor afladido ya que los costes logisticos de la compra de elementos de
mobiliario son muy elevados tanto para los consumidores como para la

empresa.

4. Priorizar la atencion al cliente

La atencion al cliente es un factor muy valorado para los usuarios, teniendo en

cuenta que muchas empresas de e-commerce no disponen de tiendas fisicas donde

atender a los consumidores y la creciente competencia en el sector, las empresas tienen

gue buscar métodos para mejorar la experiencia de usuario en sus webs.

En este sentido las empresas estan implementando una serie de elementos que

optimizan la experiencia de usuario y la atencion al cliente. Entre ellas destacan dos

elementos:

Chatbot: son un software que hace la funcidon de asistente para los
consumidores y con el que se pueden comunicar a través de mensajes de
texto o por chat dentro de las webs. Estos bots permiten a las webs tener
siempre activo un servicio de atencién al cliente que responda las dudas
de los consumidores. Estos bots pueden ser de dos tipos: los simples, que
consisten en respuestas predefinidas con los temas mas recurrentes entre
los consumidores; y bots inteligentes, que consisten en inteligencias
artificiales que aprenden de los mensajes de los consumidores, de la
tienda y demas elementos para generar respuestas personalizadas a cada
consulta de los consumidores. Estos chatbots ya sean simples o
inteligentes son muy Utiles para las empresas de e- commerce, ya que
ofrecen atencién al cliente rapida, barata y relativamente eficiente, asi

como incrementar la conversion de ventas de la web.

Inteligencias artificiales: Las inteligencias artificiales se estan usando
actualmente para desarrollar modelos de consumo personalizados para
cada usuario. Recomendaciones especificas en base a patrones de
compra, resoluciébn de dudas especificas centradas en necesidades

personalizadas, etc.
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5. Optimizar las devoluciones

Una de las principales barreras a las que se enfrenta el e-commerce es el hecho
de no poder ver los productos y probarlos de forma presencial. Las empresas tienen que
aplicar politicas de devoluciones mas cercanas para que esa barrera que percibe el
consumidor sea mas asequible, muchas empresas ya empiezan a desarrollar procesos
para que las devoluciones sean mas faciles, como, por ejemplo, ampliar la red de puntos
logisticos donde los consumidores pueden hacer la devolucién, ofrecer devoluciones

gratuitas o incluso enviar repartidores a los domicilios de los clientes.
6. Adaptarse a nuevos métodos de pago

Muchas empresas de comercio electronico empiezan a ofrecer servicios de pago
alternativos a los ya establecidos mayoritariamente en el mercado. Muchos consumidores
ya empiezan a reclamar el poder pagar con métodos de pago alternativos como las
Criptomonedas o plataformas relativamente nuevas como Bizum. Los usuarios se sienten

cémodos al poder pagar con el método que mejor les venga en cada momento.

Las distintas plataformas de pago que se usan en el comercio electronico se

estudiaran mas adelante con mas detalle.
7. Wallets y NFC

Los Wallets son herramientas o Aplicaciones que son, basicamente, monederos
digitales. Son como monederos, pero en ellos no solo se almacenan tarjetas bancarias,
también sirven para almacenar las entradas para eventos, billetes de avién o tren o

incluso los recibos de las compras que se hacen para tenerlos a mano.

Las Wallets permiten a los usuarios pagar de forma facil, rapida y segura desde
sus dispositivos mdviles en cualquier comercio, incluidos los electronicos. Con el uso de
Wallets que integren métodos de pago desde el movil se facilita mucho el proceso de
compra y genera confianza al usuario, ya que esta transacciéon se encripta para no

exponer los datos financieros en internet.

Por su parte la tecnologia NFC es un sistema de transmision de datos contactless
gue permite a los usuarios pagar con el mévil en tiendas como si de una tarjeta bancaria

se tratase, esta tecnologia hace que el uso de Wallets sea cada vez mas popular.

26



AD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

8. Redes sociales e influencers

Las empresas colaboran cada vez mas con los denominados influencers o
creadores de contenido, esto es porque refuerza su imagen de marca, dan a conocer sus

productos y abaratan costes en publicidad.

Las empresas ven abaratados sus costes de publicidad ya que, al elegir el publico
objetivo de forma mas especifica, se reduce el coste por impacto de las campafias. Esto
se debe a que normalmente los creadores de contenido tienen un publico definido y

marcado.

El marketing de influencias es una herramienta que gana cada vez mas fuerza
porque refuerza las imagenes de marca, ayuda al posicionamiento CEO, facilita en la
toma de decision a la hora de la compra, etc., esto sumado a que cada vez mas redes
sociales integran un espacio destinado a un Marketplace, donde muchas marcas se
posicionan y permiten que los usuarios puedan comprar los productos promocionados por

el influencer en un solo clic.
3. Medios de pago Online

Como se ha mencionado antes, el proceso de pago es uno de los puntos donde la
mayoria de los usuarios abandona el proceso de compra si los métodos de pago que
ofrece la empresa no son de su confianza, o, incluso, su preferido. Por lo que se han ido
desarrollando distintos tipos de medios y plataformas destinadas a generar confianza,
facilitar el proceso de pago y garantizar la seguridad del proceso de compra por internet.
Aunque existen muchas plataformas y formas de pagar en el comercio electrénico. Nos
vamos a centrar en las que tienen mas peso, ya sea por su volumen de uso o su

relevancia de cara al futuro de este medio.

3.1. Bizum

Bizum es un método de pago mévil que permite a los usuarios enviar y recibir
dinero entre cuentas bancarias usando su numero de teléfono mévil. Esta disponible
solamente en Espafia y su funcionamiento es tan sencillo que permite enviar dinero a
cualquiera de tus contactos de movil en cuestion de segundos. Ademas, todas las
transacciones estan protegidas por una encriptacién SSL y los usuarios deben introducir

un pin o clave para autorizar los pagos.

Desde su lanzamiento en 2016, Bizum no ha parado de ganar usuarios y

actualmente cuenta con un total de 23.851.000 usuarios activos en Espafa, mas de 4600
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comercios online ya la aceptan como medio de pago y se han realizado mas de 1,8
millones de transacciones. Cuenta también con acuerdos con los principales bancos del

pais, tales como Banco Santander, BBVA, Kutxabank y Bankinter entre otros.

La ventaja de los pagos con Bizum en los comercios online es, especialmente, la
agilidad y facilidad a la hora de pagar, puedes pagar desde tu movil sin necesidad de

tener acceso a tu app del banco o tarjeta de crédito.

Un elemento del éxito de Bizum es que permite organizar las finanzas y los
pequefos pagos del dia a dia o repartir las cuentas entre varios consumidores como, por
ejemplo, el pago de servicios de suscripcion como Netflix. Es una plataforma
principalmente usada por jévenes ya que es donde se encuentra su base de usuarios y

hacia donde apuntan sus campafias de marketing y comunicacion.

Figura 9: Distribucion por edad de usuarios de Bizum.

Espana: uso de bizum por generacion *
(% del gasto total)

11/20
12/20

Joven e Adulto Sénior

Nota: * El volumen total incluye la suma de compras pagadas con tarjetas, retiradas de efectivo
en cajeros y pagos realizados con bizum.

Fuente: CaixaBank Research.

Bizum es un servicio que opera exclusivamente en Espafia por lo que no existe
ningun equivalente exacto en el resto de paises europeos o0 de nuestro entorno
comercial. Ante esta limitacion territorial, los usuarios de otros paises optan por otras
plataformas de pago ya conocidas como PayPal. Sin embargo, cabe destacar una
empresa que intenta emular la filosofia de Bizum a nivel internacional, esta plataforma es
Verse: una App gratuita que ya cuenta con mas de 20 millones de usuarios y que opera a

nivel europeo en paises como Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca, Eslovaquia,
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Espafa, Finlandia, Francia, Grecia, Irlanda, Italia, Paises Bajos, Polonia, Portugal y

Suecia.

Aunque Verse intente emular el espiritu de lo que es Bizum, tiene diferencias
importantes con respecto al sistema espafiol. Estas diferencias son, principalmente, que
Bizum funciona con aplicaciones del banco mientras que Verse tiene su propia App en
Android e iOS, Bizum envia el dinero directamente a la cuenta bancaria mientras que
Verse tiene su propio monedero llamado Balance Verse del cual podras retirar el dinero
en 48 horas, Verse permite enviar dinero a nivel europeo mientras que Bizum solo opera
con entidades espafiolas y, por ultimo, Verse permite crear una tarjeta monedero virtual

llamada Versecard mientras que esta opcién no existe en Bizum.

3.2. PayPal

PayPal nace en 1998 como una empresa pensada para desarrollar software de
seguridad para terceros. En el afio 2000 se une a X.com, una empresa de banca online
que poco después se centraria en el pago online, potenciando asi PayPal. Este
crecimiento en popularidad llevé a que EBay decidiera comprar PayPal por 1500 millones

de dolares en el afio 2002.

El crecimiento de PayPal se debid principalmente a su facilidad de uso y su
colaboracion con EBay, ya que los usuarios lo encontraban tremendamente util a la hora

de pagar en la web de subastas.

Tras la compra de PayPal por parte de EBay, esta se dedicé a desarrollarla cada
vez mas, afadiendo elementos tales como transferencias instantaneas entre usuarios,
posibilidad de hacer pagos recurrentes y suscripciones, pagos en redes sociales y pagos

con el movil.

PayPal es una de las plataformas de pago méas usadas en el mundo, actualmente
su namero de usuarios activo supera los 430 millones. Actualmente opera en mas de 200
mercados y se puede usar con mas de 100 divisas diferentes, ademas de estar
introduciéndose en el mercado de las criptodivisas. En Espafia, mas de 55000 personas

usaron a diario PayPal, en Reino unido la cifra sube hasta los 330.134 usuarios diarios.
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Figura 10: PayPal en Europa.

The UK had more than 330,000 daily active PayPal users in 2019
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Ser una de las principales plataformas de pago en el mundo se debe a varias
ventajas que ofrece su uso tanto para consumidores como para vendedores. Entre esas
ventajas cabe destacar una interfaz de usuario facil de utilizar y comprender, facilidad a la
hora de crear una cuenta, permite enviar y recibir dinero entre usuarios sin comisiones,
permite generar facturas, programar pagos y, o que es un punto muy importante para los

usuarios: su seguridad.

La seguridad de PayPal ofrece un sistema de proteccion tanto como para el

comprador como para el vendedor.

e Desde el lado del comprador: PayPal ofrece un sistema en el que, si el
pedido no llega o no corresponde con lo descrito por el vendedor; PayPal
devuelve el dinero al comprador. También monitoriza las transacciones
que se realizan, evitando asi fraudes, suplantaciones de identidad o timos

por correo electrénico.

e Desde el lado del vendedor: si se realiza un pago no autorizado o un
comprador asegura no haber recibido el pedido, PayPal cubre el valor de

las ventas afectadas.
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Sin embargo, si que tiene algunos inconvenientes: hacer pagos que requieran
cambios de divisas tienen unas comisiones elevadas, para los vendedores existe una
comision por ventas que se hace cada vez menor cuantas mas ventas se realizan, hace
falta verificar la cuenta con una cuenta bancaria para realizar transacciones de cuantias
elevadas y los vendedores pueden encontrar que la proteccién contra reclamaciones

falsas no es del todo eficaz.

3.3. AliPay

AliPay es un sistema de pago creado por Alibaba y que permite realizar
transacciones electrénicas sin necesidad de que intervenga el dinero en efectivo o la
tarjeta bancaria. Este sistema de pago es el mas utilizado de China y del mundo, con
cerca de 900 millones de usuarios actualmente. En China este sistema permite pagar
tanto en comercios electronicos como en tiendas fisicas. Para poder usar este servicio es
necesario crear una cuenta de usuario y vincular una tarjeta de crédito o débito a la
aplicacion, de esta forma los consumidores podran realizar cualquier tipo de pago en
cualquier lugar sin necesidad de usar sus tarjetas o incluso sin tener que llevarlas

encima.

En el gigante asiatico esta aplicacién mévil es muy popular ya que permite a los
usuarios pagar de forma inmediata y, aun mas importante, sin intermediarios ni
comisiones por su uso. Este es el motivo por el que en la gran mayoria de los comercios
de China ya se pueda pagar con esta plataforma del grupo Alibaba. Como hemos
mencionado antes, este servicio de pagos moévil se usa principalmente en China, donde
tiene a la mayoria de sus usuarios, la empresa lleva afios preparando su expansion por el
mundo. En el afio 2018 anuncié un acuerdo con mas de 100 bancos europeos, lo que fue
un paso importantisimo en su expansion mundial. Si bien es cierto que la aplicacion se
vende como una herramienta para que los turistas chinos puedan pagar en sus viajes por
diversos paises del mundo, es indiscutible que su proceso de expansion la posiciona

como una herramienta de pago online a tener en cuenta.

En casos como la ciudad de Paris, debido al alto volumen de turistas chinos que
reciben al afio, ya se ha implementado la plataforma de pago AliPay para pagar servicios

publicos o de interés turistico.

En Espafa, la aplicacion llegé de la mano de la filial del conglomerado de
empresas de Alibaba, “Aliexpress”, un comercio similar a Amazon, pero para comprar
productos econémicos de China. Esta plataforma obligaba a sus usuarios a usar AliPay
para pagar sus compras. Su expansién como modo de pago en los comercios espafioles
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llega de la mano del banco BBVA que desarroll6 una plataforma que permitia a los
turistas chinos pagar en El Corte Ingles con AliPay integrandolo en la plataforma
SmartPay del BBVA.

Figura 11: AliPay en el mundo.
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Actualmente AliPay permite el pago con gran variedad de monedas como:
e AUD - Australia.
e EUR — Unién europea.
e GBP - Reino Unido.
e HKD — Hong Kong.
e JPY —Japén.
¢ MYR - Malasia.
e NZD - Nueva Zelanda.
e SGD - Singapur.
e CAD - Canada.

Actualmente AliPay se disputa su expansién mundial con la plataforma de pago
WeChat Pay de Tencent, plataforma con la que también compite por ser la mas usada de

China, ambas plataformas muy parecidas y con un volumen de usuarios y de

32



AD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

transacciones gigantescos que solo en 2017 facturaron 2,76 billones de délares,

presionan al mercado internacional para implementarlas.

Esta competicién entre ambas plataformas, AliPay y WeChat Pay, las lleva a
cerrar acuerdos internacionales para establecer los cimientos de su expansion.
Concretamente en 2019 la empresa de Tencent, WeChat, cerrd un acuerdo con el cual se

permite pagar los billetes del metro de Paris usando su plataforma.

3.4. TPV y Tarjeta bancaria

Existen dos principales tipos de tarjetas, las de débito son un tipo de tarjetas que
estan asociadas a la cuenta bancaria del usuario y solo autorizan los pagos si hay saldo
suficiente en la cuenta bancaria del usuario y el cargo se efectia de forma instantanea.
También estan las tarjetas de crédito, en las cuales, la entidad bancaria presta el dinero
al usuario y fraccionan el pago en distintos meses pagando intereses.

El método de pago mas utilizado por los usuarios es el pago con tarjeta o
mediante lo que se denomina TPV virtual, al igual que otros medios de pago, este
sistema es inmediato, lo que garantiza el pago y que los procesos de compra se
automaticen. El sistema de TPV virtual es uno de los mas usados tanto por consumidores
como por los comercios ya que este permite pagar con gran variedad de tarjetas, y
permite automatizar los procesos. Una de las formas mas habituales que tienen los
comercios de implementar el pago con tarjeta de crédito o débito es a través de las
denominadas “pasarelas de pago”. En la actualidad el 80% de las tiendas online
implementa este sistema debido a que es una forma segura de pagar con tarjeta tanto
para el comprador como para el vendedor. Este sistema de pasarela de pago consiste en
que los compradores introducen los datos de su tarjeta bancaria en el sistema cifrado de
la web donde estan realizando la compra. En ese momento, la pasarela de pago contacta
con la entidad bancaria confirmando que los datos introducidos sean correctos y que en
la tarjeta haya fondos suficientes para costear la compra. En caso de que los usuarios lo
hayan solicitado, la compra se puede verificar en dos pasos: uno cuando el comprador
introduce los datos de su tarjeta y otro mediante un cédigo de seguridad que reciben en
sus teléfonos moviles. De esta forma el proceso de compra es percibido como algo muy
seguro por los consumidores. Dentro del &mbito de las tarjetas de crédito o débito existe
un tipo de tarjeta denominada tarjeta prepago virtual. Su funcionamiento es muy parecido
a la de una tarjeta de débito con la diferencia de que estas estan sujetas a plataformas
virtuales y no por las cuentas bancarias de los usuarios. De esta forma, los usuarios

cargan previamente el saldo que desean gastar, esto aumenta la seguridad y la
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comodidad de los consumidores ya que controlan sus finanzas y se protegen ante
posibles fraudes. Algunos bancos en Espafa como el BBVA y el Santander ya ofrecen
estas tarjetas prepago para compras online. Este sistema es muy usado para que los
menores de edad que no tienen cuentas bancarias puedan comprar online o hacer
microtransacciones en videojuegos sin tener que usar la informacién bancaria de sus

padres.

3.5. Contrareembolso

El pago contra reembolso o Cash On Delivery en inglés, es un método de pago de
compras a distancia que consiste en que los consumidores pagan los productos que han
adquirido de forma telemética, normalmente a través de internet o por catalogo, una vez
los han recibido. Por lo que realizan el pago en efectivo al repartidor que les entrega el
paguete.

Este método reduce el riesgo de no recibir los paquetes por los que se ha pagado
0, al menos, de no recibir ningan paquete. El riesgo cero no existe en ninglin caso y como
los consumidores no pueden abrir el paquete antes de pagar, siempre corren el riesgo de

que los productos recibidos no sean los correctos 0 no se encuentren en buen estado.

El proceso del pago contra reembolso es muy sencillo: el proceso de compra se
realiza igual que con cualquier otro método de pago, la diferencia llega a la hora de pagar
y la logistica, ya que se afiade el proceso de pago al de envio, el transportista debe ser
notificado del importe a pagar y llevar consigo cambio en caso de que el pago se realice
en efectivo.

Figura 12: Proceso de pago contra reembolso.
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Este sistema de pago, se usa cada vez menos en los paises desarrollados ya que
los consumidores han ido adoptando otro tipo de métodos de pago mas cémodos y
econdmicos para ellos, como los que se mencionan en el resto de los apartados de este
punto, pero sigue siendo una herramienta muy Util para captar consumidores que no se
arriesgarian a comprar si no es con este sistema, como por ejemplo personas de la
tercera edad, usuarios que no se fian de dar sus datos bancarios en internet o que

desconocen como usar las tecnologias de la informacion.

El pago contra reembolso ha mejorado mucho en los ultimos afios, mejorando la
proteccion contra fraudes con herramientas como marcar los importes a pagar en la
propia etiqueta del envio para evitar que se cobre una cantidad mayor al consumidor que
lo recibe. En Espafia alin es un sistema habitual de compra, empresas de logistica como
Correos, MRW, Seur, UPS, Correos Express, Nacex, Tipsa o DHL entre otras operan con
este sistema de envios y cobro, muchas de ellas permiten incluso hacer envios

internacionales a contra reembolso.

Las ventajas del pago contra reembolso son varias: permite acceder a nichos de
mercado que no estarian disponibles con cualquier otro método de pago, aporta
seguridad al comprador ya que este sabe que no pagara si no recibe nada, pero este
sistema no esta exento de inconvenientes. Entre los inconvenientes mas notables del

sistema contra reembolso podemos sefialar los siguientes:

e Mayor coste para el consumidor, ya que este sistema suele tener asociado
una comision sujeta al precio del pedido. Esta comision se encuentra entre
el 2% y el 8% del total. Lo que encarece bastante el precio total en

comparacion con otros métodos de pago.

e Compras superiores a 1000€ no se aceptan debido al riesgo que supone

para el repartidor ir con tanto dinero en efectivo en sus rutas de reparto.

e El problema logistico que supone el tener el cambio necesario en caso de

gue el pago no se haga de forma exacta.

e Elriesgo que supone para la empresa que el consumidor al final decida no

recibir o pagar el paquete.

e El comprador no puede abrir el paguete antes de hacer el pago, por lo que

no puede estar seguro de estar recibiendo el producto correcto.
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3.6. Amazon Pay

Amazon Pay es una plataforma de pago que llega de la mano de Amazon, su
funcién es la de poder hacer pagos en internet sin tener que facilitar datos bancarios, de
esta forma el usuario puede comprar de forma segura y con sus datos protegidos. En las
webs donde esta habilitado este método de pago, el usuario no tiene que registrarse en la
web, con que tenga una cuenta de Amazon ya tendra los datos de pago y envio en la

propia pasarela de Amazon Pay.

Lo que diferencia a esta plataforma de su rival directo PayPal, es el hecho de que
cuando usas PayPal, solo estas evitando el paso de dar tus datos bancarios a la web
donde estas haciendo la compra. Con Amazon Pay tienes el afiadido de que los datos
gue usas para tus compras y envios en Amazon, se usan directamente en la web donde
compras, por lo que no tienes que registrarte en esa web para poder realzar la compra.
Facilitando el proceso y evitando, en menor o mayor medida, que los compradores

abandonen sus carros.

Los compradores se ven beneficiados de los servicios de Amazon prime en las
compras que hacen en webs de terceros, beneficios como la “garantia de la A ala Z”, en
la que el gigante de las ventas online americano, no solo garantiza la calidad de los
productos, sino que también garantiza los plazos de entrega y el importe de la compra en
caso de fraudes o no recibir el producto correcto. Las compras que realizan los usuarios
por medio de esta plataforma de pagos no estan sujetas a ningun tipo de comisién, pero

si que es un requisito ser cliente prime, por lo que se debe pagar la cuota anual.

Amazon Pay es un intento de ampliar el ecosistema de Amazon a mas aspectos
de la vida, es este caso lo que busca es crear sus propios servicios financieros. Esta
plataforma de pagos ya opera en la gran mayoria de paises europeos, Japén y Estados
Unidos entre otros. En Alemania, por ejemplo, ha lanzado una tarjeta de crédito para que
los clientes de Amazon pudieran domiciliar facturas y conseguir un cashback del 3% de
sus compras en saldo de Amazon. Ademas, al potenciar su propio ecosistema,
AmazonPay permite comprar a traves de asistentes de voz como Alexa, sin que el
usuario considere que sus datos estan en peligro. Todo el concepto de Amazon Web
Services hace que los usuarios creen fidelidad a las nuevas marcas de Amazon de forma
mas facil, ya que les resulta comodo y seguro permanecer con un unico proveedor de

servicios.
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Figura 13: Amazon Web Services en su conjunto.
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Esta plataforma de pagos es una herramienta mas que Amazon pone a
disposicién de los consumidores para acrecentar su estructura en cuanto a los servicios
financieros se refiere. Actualmente AWS es la plataforma de computacion en la nube mas

utilizada del mundo.

3.7. Google Pay

Google Pay entra dentro de lo que se consideran plataformas de pago, mediante
esta plataforma de pagos, el usuario puede realizar pagos en cualquier comercio, ya sea
online o fisico, sin la necesidad de hacer uso de su tarjeta bancaria fisica Visa o
MasterCard. Cuando se paga con la plataforma de pagos de Google, los datos de la
tarjeta nunca se comparten con el comercio en el que se realiza el pago. Esta plataforma

también permite el envio de dinero entre los usuarios sin coste de comisiones.

Google Pay nace en el afio 2015, con la idea de Google de permitir a los usuarios
de Android hacer compras con sus dispositivos usando la tecnologia NFC. Con el tiempo
la aplicacion fue creciendo y ampliando su catalogo de opciones y posibilidades para los
usuarios hasta el punto en el que Google empez6é a ofrecer sus propios servicios
bancarios en el afio 2020, con el fin de que usuarios y empresas puedan controlar sus

finanzas personales usando las plataformas de Google Pay.
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Google Pay se integra en la plataforma de pagos de Google Wallet, una cartera
virtual que permite almacenar las tarjetas que posea el usuario en una Unica aplicacion
que cuenta con la seguridad de Google. Pero no solo almacena tarjetas bancarias,
también sirve para que los usuarios almacenen sus tarjetas de fidelizacion de los
comercios de los que son socios, asi como sus billetes de avion y tren o las reservas de
sus viajes, incluso las llaves del coche, (en caso de modelos compatibles con este
servicio). De esta forma los consumidores tienen centralizados todos los aspectos de su
vida en una sola aplicacion. Google Pay y Google Wallet colaboran con la gran mayoria
de empresas financieras de Espafia en la actualidad, siendo parte de esta colaboracién
los principales bancos y cajas del pais, e incluso tarjetas relacionadas con grandes
almacenes como la Carrefour Pass pueden usarse con este método de pago.

El potencial de Google para desarrollar plataformas de pago es enorme y a tener
en cuenta de cara al futuro y al desarrollo del sector de la banca online y el pago con
dispositivos moviles. Actualmente existen mas de 3 mil millones de dispositivos Android
activos en el mundo, por lo que ya cuenta con una base de usuarios potenciales para el
desarrollo de sus aplicaciones moviles que se debe tener en consideracion de cara a los

proximos afos.

3.8. Apple Pay

Vamos a analizar una plataforma de pago muy a tener en cuenta, tanto
actualmente, como de cara al futuro y al desarrollo del comercio electronico y del pago a
través de medios digitales, se trata de la plataforma de pago de Apple, conocida como
ApplePay, la cual, tanto por software, distribucién y ecosistema, rivaliza directamente con

Google y su entorno.

La empresa con sede en Cupertino es, actualmente, la empresa mas valiosa del
mundo, no solo por su capitalizacion de mercado, cuyas acciones han alcanzado un
precio récord en 2023, sino también por su importancia a la hora de revolucionar el
mundo de la tecnologia y nuestra forma de relacionarnos con el mundo. Apple ha
conseguido una base de consumidores leales a base de comercializar accesorios
tecnologicos de disefio, ser una referencia en la innovacion tecnoldgica, tener unos
sistemas de seguridad muy avanzados y una atencion al cliente especializada y centrada

en la experiencia de usuario.

ApplePay es una plataforma basada en una Wallet en la que el usuario puede

almacenar sus tarjetas y puede realizar sus compras usando Unicamente su movil o relgj

38



FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

inteligente sin compartir sus datos bancarios con nadie, ni siquiera la propia Apple tiene

acceso a las compras que hace el usuario.

Para operar con esta plataforma de pago, se debe asociar una tarjeta de una
entidad bancaria que tenga acuerdos con Apple. En Espafia casi todos los grandes
bancos permiten el uso de este sistema, en la lista de entidades soportadas se
encuentran mas de 90 entidades. A nivel internacional, la aplicacion puede usarse en
mas de 60 paises y, en caso de viajar a un pais donde no esté disponible, es posible

hacer pagos siempre que se acepten pagos con contactless.

Segun datos de Statista, ApplePay es la segunda plataforma de pago mas usada
del mundo después de Alipay, seguida de cerca de su rival tecnoldgico y empresarial:
Google. Segun datos facilitados por los propios resultados de la compafiia, la empresa
contaba con 1000 millones de dispositivos activos en todo el mundo en el afio 2019 y ha
ido ganando usuarios afio a afio hasta llegar a los 2000 millones de dispositivos activos
en 2021. Este crecimiento se debe a que, segun el CEO de Apple Tim Cook, la empresa
experimentd un aumento en el niumero de ‘switchers’; los ‘switchers’ son usuarios que se
pasan de un sistema operativo a otro. Estos datos los podemos obtener en un articulo del
22 de abril de 2022 del diario “El Espafiol”, donde se indica que aproximadamente el 10%

de los usuarios se pasaron de Google a iOS.

Figura 14: Namero de usuarios estimados en 2021 (en millones)
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Como se puede observar, Apple Pay tiene un gran nimero de usuarios
actualmente y es una plataforma de pago muy a tener en cuenta de cara a integrarlo
en las plataformas que quieren ofrecer sus servicios a consumidores finales. Este
gran namero de usuarios se explica gracias al gran soporte que da Apple a sus
dispositivos, 1o que permite a los casi 2 mil millones de dispositivos activos a usar sus

servicios.
4. Plataforma representativa

Este apartado se centrara en analizar la empresa estadounidense Amazon,
debido a que es el lider indiscutible del comercio electrénico a nivel minorista y uno de los
mayores Marketplaces del mundo. Su forma de hacer las cosas es un referente en el
sector y ha conseguido revolucionar la forma en que los usuarios y las empresas
entienden el comercio electrénico. Por lo tanto, considero que analizar su historia y
evolucién, asi como sus resultados financieros de los ultimos afios, pueden mostrar un
marco general del estado del e-commerce en general. Ya que considero que es un
referente que determina en gran medida el rumbo que el sector tomara a lo largo de los
afios venideros y para comprender mejor el estado del sector este andlisis servira para

comprender mejor las empresas del sector.

4.1. Amazon: historiay resultados econémicos

Se va a analizar el desarrollo econdmico de la plataforma de compras online méas
conocida del mundo y actual lider en lo que al comercio electrénico se refiere. Se va a
dedicar este punto a hablar de los origenes de la empresa, su evolucion a lo largo de los
afos, sus resultados econdmicos y por Ultimo pasaremos a analizar las debilidades,

amenazas, fortalezas y oportunidades que presenta el gigante de las compras online.

A. Historia, evolucion

La empresa fundada por Jeff Bezos en 1994 nace con el fin de ser una tienda de
libros online con el nombre de Amazon, ya que buscaba un nombre que evocase el orden
alfabético de la A a la Z, por lo que, buscando en un diccionario encontrd la palabra
“Amazonas”, uno de los rios mas grandes del mundo. El pens6 que esta palabra sonaba
poderosa, exética y hacia pensar en ese orden alfabético que él tanto buscaba, naciendo

asi el nombre de “Amazon”.

En el afio 1997 tras consolidar el éxito en ventas de libros, la empresa afade
nuevos productos a su catalogo, estos productos eran CD’s de mdusica y peliculas
inicialmente, y posteriormente también se comercializaron juguetes, videojuegos,
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productos de electrénica y hogar. Ese mismo afio se lanzé a bolsa con un precio inicial
por accion de 18 ddlares, lo que daba un valor total de la empresa en esa época de 300
millones de dolares. Durante los siguientes 4 afos los inversores mostraron su
descontento debido al lento crecimiento de la empresa y a que repartia pocos dividendos,
por suerte, la empresa fue lo bastante solida como para suportar la crisis de la burbuja

“de las punto com” y en el afio 2001 empezé a dar sus primeros beneficios.
Figura 15: Ingresos en millones de USS$.
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En la gréfica se puede apreciar el aumento de los ingresos de Amazon de forma

constante desde su primer reporte de beneficios en el afio 2001.

En esas épocas, en el afio 1999, Amazon lanza lo que Eric Garcia (2023) en un
articulo para ADSL Zone, nombra como “la patente que lo cambidé todo”, haciendo
referencia a la patente del sistema de la compra en un solo click que se ha convertido en
una sefia de identidad de la empresa. Este sistema permitia a los usuarios de la pagina
guardar todos sus datos bancarios y direccién de facturacién para posteriores compras,
facilitando de este modo que los usuarios activos compren mas a menudo en la web ya
que no tienen que dar su informacion cada vez que realizan compras. Otro de los
elementos que ha sido clave en el desarrollo de lo que hoy conocemos como Amazon, es

la creacion de su servicio de suscripcion “Amazon Prime”.
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Segun un articulo publicado en la BBC en 2019, el servicio de suscripcion de
Amazon Prime nace en el afio 2005 con el fin de ofrecer a los abonados la posibilidad de
que sus productos llegasen en solo dos dias, esto provocé que las ventas de la web se
disparasen. Con los afios, la suscripcién a Prime fue incluyendo cada vez mas beneficios
para los abonados, desde almacenamiento de fotos en la nube hasta una plataforma de
Streaming de series y cine pasando por Streamers y garantias ampliadas; de esta forma,
el servicio de suscripcion de la empresa de Bezos se convierte en 2018 en la segunda

empresa con mas suscriptores del mundo.

Figura 16: Empresas con mas suscriptores abonados.
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En el 2007 se lanza la plataforma Kindle, un lector de e-books desarrollado por la
propia marca que resultdé ser un rotundo éxito hasta el punto de que en el afio 2010 las

ventas de libros electrénicos supera a la de libros impresos.

Llegamos a la fase mas actual del desarrollo de Amazon, la que comprende la
época del 2011 a la actualidad, mas de una década de desarrollo de la marca que, si bien

ha sido todo un éxito en termino generales, no ha estado libre de fracasos importantes.

Entre el afio 2005 y 2011 Amazon se adentra en lo que ahora se denomina
Amazon Web Services, un sistema de Cloud Computing, y, al ser de los primeros en
introducirse en este sector, consiguié una posicion dominante hasta el punto de que
actualmente su servicio de computacion en la nube es el mas grande del mundo con un
valor de 62 mil millones de doélares, ademas de tener la infraestructura mas rapida y

segura como publica la web especializada “History Computer” en un articulo del 2022.

En el aflo 2011 Amazon llega a Espafia a la par que lanza su marca propia,
Amazon Basics, una marca propia que ofrece una serie de productos de distinto tipo a los

usuarios, ofreciendo una estética sencilla, pero de calidad y a un precio asequible segun
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las demandas de los consumidores en la plataforma. Estos productos son comprados a
fabricas colaboradoras con la plataforma a los que hacen el rebranding para venderlos
como productos propios, ofreciendo asi un distintivo de calidad a los usuarios con una
gran relacion calidad/precio. Aunque los productos de Amazon Basics son un éxito
actualmente y se afiaden cada vez mas productos a este catalogo, en sus comienzos
tuvo un lanzamiento que fue un fracaso importante para la compafia: los dispositivos

moviles tipo smartphone, los cuales no consiguieron penetrar en el mercado.

Sin embargo, en el afio 2015, Amazon lanza los altavoces inteligentes con el
soporte de un asistente virtual propio conocido como Alexa, este producto si ha
cosechado el éxito que la empresa esperaba, siendo éstos, segun un estudio de la revista
“Marketing 4 ecommerce” realizado en 2017, todo un éxito de ventas, siendo los més
vendidos en todo el mundo, llegando a vender mas de 100 millones de unidades en todo
el mundo, situando su servicio Alexa entre las App mas usadas, lo que supone un

importante paso hacia estandarizar el ecosistema de Amazon entre los consumidores.

Actualmente la empresa se encuentra desarrollando nuevos proyectos como la
implantacion a nivel mundial de una red de logistica propia, la creacion de tiendas fiscas
de alimentacion, llegando a un acuerdo para comprar la cadena de supermercados
“Whole Foods” en Estados Unidos, y una farmacia, para poder vender medicamentos con
receta en su plataforma. Todo esto con la intencién de seguir expandiéndose en el sector

del comercio electrénico y el retail.

B. Resultados financieros

Amazon se sitlla actualmente como la segunda empresa mas valiosa del mundo
después de Apple. La empresa llegé a tener un valor de marca de unos 683 mil millones
de dolares en el afio 2020 segun un articulo publicado por “Bloomberg”, sin embargo, su
valor ha decrecido con los afios y actualmente se sitla sobre los 468 mil millones de
ddlares. En cuanto a su capitalizacién bursatil, en el afio 2021 alcanzo casi los 1,75
billones de délares americanos. Lo que, en comparacién con el resto de empresas de

retail, lo convierte en un gigante.

Segun fuentes consultadas, los propios resultados publicados por Amazon y
articulos publicados en la web especializada “CincoDias” el 2 de febrero de 2022, los
aflos 2020 y 2021 fueron dos afios extraordinariamente buenos para Amazon,
consiguiendo unos beneficios récord con unos 21.331 millones de délares en 2020 y
33.364 millones de ddlares en 2021, un aumento del 56% en sus resultados en un solo
afio, estos resultados se ven respaldados por el gran crecimiento que experimentd la
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empresa durante la pandemia. Sin embargo, en el afio 2022 los buenos resultados no se
mantienen, segun un articulo de “Miguel Jiménez” publicado en “el Pais”, durante ese afio
la empresa obtuvo resultados negativos, situdndose en unos 2.722 millones en pérdidas.
La situacién econémica actual es lo que ha llevado a esta situacion, la facturacién a nivel
mundial ha caido un 8% y su consejero delegado, Andy Jassy, ha anunciado lo siguiente:
“A corto plazo, nos enfrentamos a una economia incierta, pero seguimos siendo bastante
optimistas sobre las oportunidades a largo plazo para Amazon”. Esta situacion incierta
hace referencia a los conflictos bélicos en Europa y al aumento de la inflaciéon en las
principales economias, que derivé en una subida de los tipos de interés generalizada por
parte de los bancos centrales.

Esta incertidumbre en los mercados y el estado de la economia en general no solo
esta afectando a Amazon sino a todo el sector, ya que los consumidores tienen miedo de
consumir, entre otras cosas, porque ven como Sus economias familiares se ven
asfixiadas por el incremento del precio de la vida, mermando su poder adquisitivo, lo que

acaba repercutiendo negativamente también, en los resultados de las empresas.
5. Andlisis DAFO del comercio electronico

Este apartado del trabajo se centrara en utilizar toda la informacion recabada
anteriormente para realizar un analisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades que se han podido observar en el sector.

5.1. DAFO del conjunto del E-commerce

Analizados los principales componentes que conforman el comercio electrénico y
como lo perciben los consumidores, se va a proceder a analizar las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades a las que tiene que enfrentarse esta forma de
entender el comercio. El andlisis se hara en términos macro, con la vista puesta en el
sistema a nivel mundial, pero deteniéndonos en casos que puedan afectar a Espafa de

forma significativa.

A. Debilidades

Las debilidades son elementos negativos, puntos que lo hacen ser peor que la
competencia o elementos en los que debe mejorar para aumentar su competitividad con
otros sectores y empresas. Concretamente las debilidades que podemos observar en el

comercio electronico son las siguientes:
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e Confianza: como se ha mencionado antes en el apartado del proceso de
compra en el e-commerce, la confianza es un punto vital a la hora de
convencer a los consumidores de realizar la transaccion econémica en el
portal. Construir una imagen que convenza al usuario de que sus datos
personales e informacidon bancaria no seran filtrados y que, ademas,
recibira el producto como se ofrece en la web. Esto puede ser un proceso
caro y complicado para las empresas. Por su parte los consumidores se
enfrentan al riesgo de ser victimas de fraudes. Si bien los medios de pago
online han contribuido mucho a facilitar la generacién de confianza en el
sector reforzando la seguridad de los compradores, el riesgo cero no existe
y la desconfianza de los usuarios a comprar lo que no pueden ver y a dar

sus datos a desconocidos es un factor importante a tener en cuenta.

e Dependencia de la tecnologia: el comercio electrénico se basa en vender
a través de internet, ya sea por medio de paginas webs o aplicaciones
moviles. Esto supone dos importantes debilidades: la primera es que los
tiempos de inactividad suponen costes econdémicos para la empresa y que,
en caso de tener incidencias técnicas como caidas de servidores, de la red
de internet o cualquier otro problema informéatico que deje fuera de servicio
la web, la empresa no tendra ninglin medio para realizar ventas. Por otra
parte, si la web o app no es lo bastante atractiva para el usuario es
probable que éste acabe acudiendo a otro portal que le resulte mas

amigable.

e Los clientes no pueden probar los productos antes de comprar: esta
debilidad estéa ligada a los procesos logisticos que implican las compras en
comercio electrénico. Los usuarios no pueden ver y tocar fisicamente los
productos que quieren hasta que los piden y les llegan a sus domicilios,
(con el consiguiente proceso logistico que conlleva), por lo tanto, por muy
detallada que esté la informacion en la web, el usuario puede cambiar de
idea respecto a la compra si sus expectativas no se ven cumplidas al
recibir el producto. Sensaciones intangibles como la sensacion de calidad,
gue los materiales sean agradables al tacto, la calidad de los acabados y
materiales o que el propio marketing supere a los atributos del producto
cuando el usuario lo recibe. Estas situaciones llevan a devoluciones, las

gue conllevan gastos en logistica inversa para la empresa y descontentos
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en los consumidores que en cierto modo se pueden sentir estafados

porque han perdido su tiempo.

e Falta de toque humano: a diferencia de los comercios fisicos, donde
existen personas que atienden a los clientes y pueden ayudarles y
asesorares en caso de tener dificultades a la hora de hacer las compras o
simplemente hacer gque la experiencia de compra se sienta mas cercana
para el consumidor, pues el toque personal que aportan las personas en el
comercio puede ser decisivo a la hora de animarlos a realizar las compras
e, incluso, fidelizar a los clientes, el comercio electronico carece de ese
togue humano, lo que supone un problema a la hora de convencer a los
consumidores de realizar compras cuando estos no saben bien lo que
buscan o, incluso, cuando por razones culturales o demogréficas no tienen
la disposicidn o conocimientos para llevar a cabo sus compras a través de

este medio.

e Altisima competitividad: una de las principales virtudes del comercio
electrénico, también puede ser una debilidad a tener en cuenta del sector.
En el comercio electrénico no existen apenas barreras de entrada para que
las empresas puedan ofrecer sus productos, lo cual, a priori es una gran
ventaja de este sistema, pero tiene una contrapartida: una competitividad
extrema entre las plataformas para conseguir captar a los clientes, los
usuarios pueden consultar los precios de entre todas las webs en instantes
y las empresas no siempre compiten de forma legitima entre ellas,
llegando a casos de abusos y presiones por parte de las mas fuertes y
mejor posicionadas para echar del mercado a sus competidores. Esta
competitividad también juega en contra de los consumidores, para que los
buscadores recomienden las webs se usa un sistema de posicionamiento
que recompensa palabras claves y precios, por lo que muchas empresas
usan de forma engafosa la informacion que le dan a los usuarios para

obtener mejor posicionamiento.

e Logistica: hacer llegar los productos a los consumidores requiere de
costes en logistica, seleccionar un proveedor logistico fiable y optimizar los
tiempos y rutas de reparto al milimetro para que los consumidores tengan
sus pedidos en el tiempo estipulado. Esta dependencia de los servicios

logisticos es una debilidad ya que los consumidores pueden llegar a ser
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impacientes con los plazos de entrega y no aceptar retrasos en los envios,
ademas, como se ha visto anteriormente, estos costes afiadidos por el
reparto pueden recaer en los consumidores, haciendo crecer el precio final
y, en caso de tener que devolver los articulos, supone costes afiadidos

tanto para la empresa como para los consumidores.

Falta de privacidad: un problema que tiene el comercio electrénico, es
que no acepta dinero en efectivo, muchos usuarios prefieren el efectivo
debido a la privacidad que este ofrece a la hora de reflejar qué es lo que
han comprado. En algunos casos los usuarios no quieren que nadie sepa
las compras que hacen y cuando las hacen, por lo que la trazabilidad de

sus pedidos es un inconveniente para ellos.

B. Amenazas

Estas hacen referencia a elementos externos que no estan sujetos al control del

sector, son areas que tienen el potencial de desestabilizarnos o causar problemas, se

debe estar atento a las incidencias externas a las que nos podemos enfrentar para

desarrollar una estrategia de como afrontarlas. EI E-Commerce se enfrenta a las

siguientes amenazas.

Legislaciones: algunos gobiernos empiezan a legislar en torno al
comercio electrénico con nuevos impuestos, regularizaciones sobre
garantias o legislaciones que regulan las operaciones comerciales del
comercio electrénico. Un ejemplo de esas nuevas regulaciones lo tenemos
en Espafia con la recientemente aprobada tasa Amazon, una tasa que
graba los beneficios que obtienen las empresas que usan servicios
digitales en los paises donde venden sus servicios evitando asi que estos
tributen Gnicamente en los paises donde tienen sus sedes, lo que afecta a
todas las empresas del e-commerce puesto que, o0 las empresas
repercuten esas tasas a los consumidores aumentando los precios de sus
articulos o, por otro lado, absorben esa tasa y reducen sus beneficios
empresariales. Este tipo de tributos sobre las empresas de comercio
electronico se estan implantando en muchos paises del mundo. Otras
legislaciones que afectan a la expansién del conjunto del E-commerce son
las que hacen referencia a la proteccién de los datos de los usuarios que
las empresas recopilan en el uso de su actividad y que se van

endureciendo para proteger cada vez mas a los consumidores. Estas
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tendencias de poner cercos legales al comercio electrénico, son un
problema para el desarrollo del sector, por la inseguridad y los costes que

provocan para las empresas.

Inflacion: al igual a lo observado en el andlisis de Amazon, el cual es un
referente del e-commerce y el retailing a nivel mundial, el comercio
electrénico se resiente ante la inflacion que esta afectando a las
economias de todo el mundo, (en mayor o menor medida), la subida de los
precios de los carburantes, las materias primas y el precio final de los
productos afecta a los consumidores de manera negativa y por lo tanto
estan cada vez menos dispuestos a comprar. En gran medida se debe a
gue la economia personal de muchas personas en todo el mundo se
resiente y el poder adquisitivo de los hogares disminuye cada dia, en
algunos casos llegando a ahogar a muchas familias que apenas pueden
costear el nivel de vida que mantenian hace un afio. Concretamente en
Espafia la subida del IPC se situd en el 6,2% en el mes de febrero segun
datos publicados por el INE. La situacion econémica en torno a la inflacién
es una clara amenaza ya que retrae el consumo de los consumidores y el
beneficio empresarial. Los consumidores ven como sus ahorros menguan
debido a que su dinero vale menos y tienen menos poder adquisitivo. Esta

pérdida de los consumidores se transmite a todo el mercado.

Inestabilidad econdémica: actualmente corren tiempos de incertidumbre
en los mercados financieros, la inflacion, otra de las amenazas a las que
se enfrenta el comercio electronico, ha obligado a los bancos centrales de
la mayoria de los paises a subir los tipos de interés con el fin de “enfriar la
economia”, estas subidas de los tipos de interés encarecen el precio del
dinero y, por ende, el precio de la vida de muchos ciudadanos. Esta
situacion incierta en el sistema econdémico genera miedo en los
consumidores y los inversores, los consumidores por su parte, ante la
duda de lo que deparard el futuro y el encarecimiento de la vida, deciden
ahorrar mas y consumir menos. Estas situaciones de inestabilidad
econdémica son una amenaza para el sector porque causa que inversores
se retiren, las empresas reduzcan beneficios o, directamente, entren en
pérdidas. Incluso, en algunos casos, puede provocar el cierre de la

empresa.
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Ciberatagues: La competencia entre marcas en el sector del e-commerce
es bastante agresiva, en algunos casos llegando a practicas que no son
del todo licitas. Como ciberataques a webs de empresas, bots para crear
reseflas negativas masivas, comunidades o “fanbases” de marcas, 0
empresas que usan el anonimato que les brinda internet para sabotear a
las empresas rivales o a productos que no consideran que cumplan con
sus expectativas... Un ejemplo de comunidades de consumidores
descontentos que se organizan para atacar a compafias lo tenemos en la
industria del videojuego, donde en mas de una ocasibn se ha
bombardeado de resefias negativas a las empresas desarrolladoras vy
distribuidoras por no cumplir con lo que la comunidad requeria. Estos
elementos, el uso de ciberataques para derribar paginas y enviar a
comunidades de usuarios para desprestigiar productos o empresas, son un
problema que las plataformas deben aprender a controlar y evitar, ya que

estas practicas se vuelven cada vez mas usuales y complejas en su uso.

C. Fortalezas

Son elementos que posicionan al sector o empresa en una posicion ventajosa

frente a la competencia. Las Fortalezas son elementos internos que se han desarrollado y

que forman parte de la organizacién. El comercio electrénico tiene esta serie de

elementos que le son ventajosos frente a otros:

Penetracion: gracias a las mejoras de los servicios de logistica y a la
posibilidad de poder entregar los productos en practicamente cualquier
lugar del mundo, el comercio electrénico llega a consumidores que, con el

comercio tradicional, hubiese sido imposible.

Informacion del consumidor: las webs de comercio electrénico pueden
adaptarse a cada consumidor y a sus habitos de consumo, recomendando
los productos que mas busca el usuario en sus compras, lo que facilita la
fidelizacion de los clientes. Ademas de eso, muchas empresas de e-
commerce pueden usar esa personalizacion para enviar notificaciones a
los usuarios cuando los precios de sus productos favoritos bajen de precio.
Por otra parte, esta informacion que se recaba para personalizar las
experiencias de compra de los usuarios, permite a las empresas tener un
analisis fiable y actualizado del estado del mercado y qué productos se

demandan mas y los perfiles de los consumidores con los que operan.
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Esta informacion pueden usarla ademas para controlar el stock de

productos, optimizando asi los costes de almacenamiento y logistica.

e Precios mas bajos: debido a los menores costes de operacién con
respecto a los comercios tradicionales, el comercio electrénico puede
ofrecer precios mas bajos o dias especiales con ofertas fuertes para atraer
a los consumidores, ejemplos de estos eventos especiales de precios
bajos los tenemos en el Black Friday y los Prime Days de Amazon, los
cuales son un verdadero éxito afio tras afio. También existe la posibilidad
de aprovechar la ventaja competitiva de la optimizacion de inventarios y
bajos costes para vender mas barato que la competencia, para asi
conseguir mejores cuotas de mercado y posicionamiento en el sector,
(recordemos que en lo que se refiere a comercio electronico, los usuarios
pueden consultar miles de precios en minutos, por lo que tener precios
interesantes para el consumidor es un elemento diferenciador). Otra
ventaja que ofrece la posibilidad de vender a precios mas bajos es que las
empresas pueden liquidar el stock de productos mas rapido, lo que
favorece la rotacion de productos y capitales ademas de que minimiza
perdidas en caso de darse la posibilidad de productos poco exitosos o que

no se venden tan bien como la empresa esperaba.

e Catalogo mas amplio: Los consumidores pueden comprar productos de
cualquier lugar del mundo, de empresas especializadas minoristas que
apuntan a nichos concretos de mercado o, incluso, pudiendo comprar
directamente a las marcas. Se crea un catalogo practicamente ilimitado de

productos al alcance de los consumidores.

e Facil acceso: una de las ventajas que tiene el comercio electrdnico es la
capacidad de las empresas para entrar. Los costes de empezar un negocio
en el comercio tradicional son muy elevados ya que hay que pagar un
local, acondicionar el establecimiento, pagar alquileres, etc. En el comercio
electrénico todos estos costes se reducen considerablemente, lo que
favorece gque se creen mas tiendas y empresas. Crear la imagen de marca
es mas asequible cuando se opera online, ya que hacer un logo para la
web es bastante mas barato que hacer los rétulos de las tiendas. Usando

adecuadamente los servicios de logistica, las empresas nuevas no tienen
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por qué tener grandes inventarios para empezar a realizar ventas y ofrecer

Sus servicios.

e Compra por impulso: las herramientas de las que disponen las
plataformas de comercio electrénico permiten hacer una “llamada a la
accion”, que, como hemos analizado anteriormente, es un elemento clave
a la hora de cerrar ventas. Crear expectacion en los consumidores y la
sensacion de estar perdiéndose algo, les impulsa a comprar mas. El
comercio electronico cuenta con herramientas muy Utiles para conseguir
animar a los usuarios a comprar, lanzar ofertas flash, enviar notificaciones
sobre la disponibilidad de los productos, anunciar dias especiales o
productos exclusivos, recomendar a los usuarios productos
complementarios durante el proceso de compra... todos esos elementos

ayudan a vender mas y mejor.

e Siempre abiertos: el comercio electrénico esta abierto las 24 horas del
dia, 7 dias a la semana, por lo que nunca se pierden clientes potenciales
por inactividad, poder captar clientes a cualquier hora del dia es una
ventaja competitiva frente al comercio tradicional que se ve limitado por
horarios de apertura. El no tener que cerrar permite acceder a usuarios
que por su situacion laboral no tienen tiempo para ir a las horas habituales.
Automatizar los procesos de venta en horarios nocturnos para que sean
preparados y enviados cuando los trabajadores empiecen su turno por el

dia permite ahorrar costes en turnos y salarios.

D. Oportunidades

Las oportunidades son situaciones que no estan controladas por el sector pero
gue tienen el potencial de fortalecerlo o de darle una ventaja frente a los demas. El E-
Commerce puede hacer frente a una serie de situaciones que le pueden aportar réditos

positivos en el futuro. Estos elementos son:

e Covid-19: la pandemia del COVID-19 trajo consigo cosas claramente
negativas, pero también fue una gran oportunidad de crecimiento para el
comercio electronico en general, las consecuencias de la pandemia siguen
notandose actualmente. El confinamiento de los ciudadanos les obligd a
permanecer en casa y a realizar todas las compras desde su domicilio, es

decir, por internet. El auge de las compras online durante este periodo
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favorecid al cambio de actitud de los consumidores a la implantacién de un
nuevo paradigma en las formas de comprar. Aunque las tiendas del
comercio convencional ya operan con total normalidad actualmente,
muchos consumidores crearon héabito de comprar ciertos productos a
través de las webs, hasta el punto que, la mayoria de los usuarios de
Amazon compra en la plataforma al menos una vez al mes. Otra
oportunidad para el e-commerce que nace del COVID-19 es el ahorro que
las familias acumularon en el periodo de confinamiento, el cual les esta
permitiendo mantener cierto nivel de poder adquisitivo en temporadas de

recesiones econémicas.

Auge de los Marketplaces: cada vez mas empresas se unen a los
denominados marketplaces o espacios que sirven de intermediarios entre
las empresas y los consumidores. Algunos de los marketplaces mas
representativos son Amazon, EBay o, ya en el mercado de la segunda
mano, Wallapop en Espafa, el cual no solo permite a usuarios vender
productos entre ellos, sino que también permite a empresas comerciar en
la plataforma. Estas plataformas de intermediacion permiten a pequefios
comercios operar dentro del e-commerce apoyandose en los medios que
tienen plataformas mas grandes, ya sea la penetracion de mercado, los
medios logisticos o las recomendaciones de las plataformas para
aumentar sus ventas. Este crecimiento e integracién de pequefios
vendedores al comercio electrénico apoyados en terceros y sus medios,
son un elemento que puede ser clave en el crecimiento del sector en los

préximos afios.

Influencers y redes sociales: los creadores de contenido se han
convertido en una poderosa herramienta de marketing a lo largo de los
afios, su contenido tiene la capacidad de impactar en publicos muy
concretos y recomendar productos de forma mas cercana y con mas
informacion de lo que podria dar ninguna web por si sola. Ademas, estos
creadores se apoyan de plataformas como las redes sociales las cuales
empiezan a incluir opciones de compra de los productos que los propios
creadores de contenido ofrecen favoreciendo la compra por impulso. Los
influencers crean cada vez eventos mas importantes en internet y arrastran

a un nuamero creciente de seguidores sobre los que generan opiniones y
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tendencias de consumo, por lo que son un elemento muy a tener en
cuenta en este sector cada vez mas interrelacionado, recordemos que
Amazon es propietario de la principal plataforma de Streaming del mundo y
compite en lo que a creacién de contenido se refiere con YouTube. Esta
interrelacion permite que en los mismos directos los usuarios puedan ser
redirigidos a enlaces de compras de los productos que anuncia el creador

de contenido.

e Inteligencias artificiales: El desarrollo de inteligencias artificiales sera un
elemento clave en los préximos afios, ya que estas nuevas tecnologias
pueden wusarse para predecir comportamientos de consumidores,
adaptarse mejor y predecir los productos deseados por los usuarios,
ampliar la adaptabilidad de la web a cada usuario o, incluso, llegar a
predecir las necesidades de stock que las empresas necesitan de cada
producto y el precio 6ptimo de venta. Ademas, gracias a las tecnologias
visuales y de realidad aumentada apoyadas en inteligencias artificiales
pueden ayudar a resolver el problema de no poder probar las cosas antes
de comprarlas, al menos en un corto plazo en productos de cosmética y
moda, de hecho, ya hay empresas que se estan apoyando en estas
tecnologias para que los usuarios tengan una ayuda extra a la hora de
tomar la decision de compra y con ello ahorrar costes en posibles

devoluciones.

e Aumento del uso de plataformas moviles: como hemos visto
anteriormente en el andlisis de las pasarelas de pago Apple Pay y Google
Pay, el numero de usuarios activos de las dos principales plataformas de
dispositivos méviles ha alcanzado un nimero récord de usuarios este afio.
Esto significa que, existe un consumidor potencial en cada usuario de
dispositivo moévil del mundo. Las empresas pueden explotar esos usuarios
activos desarrollando aplicaciones moviles enfocadas a ofrecer servicios

de e-commerce compatibles.

e Apertura del comercio internacional: La globalizacion es un proceso que
se ha acelerado con el uso de las tecnologias de la informacion, este
proceso de globalizacién ha llevado a que cada vez mas empresas y
gobiernos se abran al comercio internacional. La creacién de acuerdos

internacionales con el fin de favorecer el comercio entre paises y
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ciudadanos es ya muy considerable, cada vez es mas y mas habitual
comprar productos desde plataformas de cualquier parte del mundo con
facilidad y plazos logisticos razonablemente bajos. Esta apertura del

comercio ofrece un potencial de crecimiento inmenso.

e Mayor implementacion de las tecnologias en el mundo: las tecnologias
de la informacién se extienden a cada vez mas lugares del mundo, lo que
amplia el alcance potencial que tiene el comercio electrénico y cada vez
mas y mas consumidores se unirdn a la red en los proximos afios. Esto
supone un mercado aun por explotar que puede suponer un beneficio

inmenso en los proximos afios.
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5.2. Cuadro resumen DAFO

Muy dependiente de la tecnologia.

e Imposible probar los productos

antes de comprar.
L]

Carece de toque humano.

o Dependencia de proveedores

logisticos.

e Poca privacidad de los

consumidores sobre sus compras.

e Competitividad demasiado alta

entre las empresas del sector.

Nuevas legislaciones sobre el

sector.

La inflacién en el conjunto de la

economia.
e |nestabilidad econémica mundial.

e Ciberatagues de empresas rivales

U otros usuarios.

Fortalezas

e Siempre se encuentra abierto.

e Facil acceso para los

consumidores.
[ ]

Mayor catalogo de productos.

Precios més bajos que en el

comercio tradicional.

e Mayor penetracion de mercado,
puede llegar a todo el mundo.

Facilidad para recabar informacién

sobre los consumidores.

e Favorece la compra por impulso.

o La Pandemia del Covid-19 impulso

el E-Commerce.

e Auge de los Marketplaces.

e Desarrollo de las inteligencias

artificiales.

Mayor uso de dispositivos moviles.

e Aumento del comercio

internacional.

¢ Implantacion de las Tl en mas

lugares del mundo.

¢ Aumento de peso de los

influencers y creadores de

contenido entre los consumidores.
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6. Conclusiones

Tras haber realizado este trabajo, analizar los datos recabados y analizar la

informacién obtenida de forma pormenorizada del comercio electrénico en cada uno de

sus elementos he llegado a las siguientes conclusiones:

VI.

VII.

El E-commerce ha ganado peso en la sociedad de forma cada vez mas
acelerada, empezaron por la venta por catalogo y ahora sus empresas son

de las mas grandes del mundo en solo 25 afios.

Las empresas deben dedicar mucho esfuerzo en generar confianza en sus
consumidores, ya que la desconfianza es uno de los principales elementos
por los que los consumidores no realizan sus compras en ciertas

plataformas.

La variedad en los medios de pago, permitiendo al consumidor usar la
plataforma de pago que méas se adapta a sus necesidades aumenta las

ventas y la confianza de los usuarios.

Es un sector con muy pocas barreras de entrada, permitiendo a cualquiera

poder comerciar a través de estos medios electronicos.

Los principales métodos de pago en el comercio electrénico son la tarjeta
de crédito o débito, PayPal y las pasarelas de pago como Apple Pay y

Google Pay.

La logistica y la logistica inversa (especialmente cuando hay que gestionar
las devoluciones), son un elemento vital para el correcto funcionamiento
del comercio electrénico y para la fidelizacion de los clientes, puesto que
los usuarios se han ido acostumbrando con el tiempo a recibir sus pedidos
de forma gratuita y en plazos cada vez mas cortos. Ademas de poder
devolver los productos con los que no estén satisfechos sin
inconvenientes. Reducir costes y optimizar al maximo los servicios de
logistica es un factor que supone una ventaja competitiva entre una

empresa y otra.

A pesar de la fortaleza del sector, el crecimiento que ha experimentado
afio a afio y los beneficios que cosechan las principales empresas del E-

commerce, no cabe duda de que también es vulnerable a la inestabilidad
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VIII.

XI.

econdmica, las crisis, subidas de tipos de interés y la inflacion; estos
elementos han frenado al sector y causado pérdidas en las empresas
puesto que, si los consumidores no tienen estabilidad econdémica, no

consumen.

La pandemia del Covid 19 fue un punto de inflexion en el comercio
electrénico, acostumbrando a los consumidores a nuevas formas de
consumo y marcando un aumento histérico en las ventas y beneficios del

sector.

Tras analizar los resultados financieros de Amazon, se puede observar
gue los ciudadanos de los Estados Unidos compran mucho mas por
internet que los del resto del mundo que estdn mas acostumbrados al

comercio tradicional.

La apertura de los paises y empresas a los mercados internacionales,
junto con la optimizacidbn de los procesos logisticos permiten que el
catélogo de productos que se pueden comprar online sea practicamente
ilimitado, permitiendo a los consumidores poder adquirir cualquier cosa de

cualquier lugar del mundo.

Las empresas que operan en internet deben destinar recursos protegerse
de ciberataques, fraudes y bots que pueden dejar inoperativos sus
servicios 0, en el caso de los bots, dejar opiniones negativas de forma

masiva para desprestigiar el producto o la web.
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