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Resumen

El trabajo titulado "El papel de los Marketplace en la economia digital" explora como estas
plataformas digitales han revolucionado el comercio global, influyendo significativamente
en la economia digital. Los Marketplace han permitido que pequefias y medianas empresas
accedan a mercados mas amplios, aumentando su visibilidad y alcance global sin requerir
una infraestructura fisica extensa. Sin embargo, también se analizan desafios importantes,
como la competencia desleal, la falsificacion de productos y la necesidad critica de

mantener una reputacion solida en linea.

Ademas, se examinan las estrategias de expansién empleadas por los Marketplace,
asi como la evolucién del comercio electronico en Espafia. El impacto de tecnologias
emergentes, como la inteligencia artificial y el Big Data, en estos entornos digitales también
es un tema central del analisis. Finalmente, aunque existen barreras significativas en el

comercio electrénico, su crecimiento es innegable.

Palabras clave: market places, economia digital, comercio global, inteligencia artificial.

Abstract

The paper titled "The Role of Marketplace in the Digital Economy" delves into how these
digital platforms have revolutionized global commerce, significantly impacting the digital
economy. Marketplace have enabled small and medium-sized enterprises to access broader
markets, increasing their visibility and global reach without requiring extensive physical
infrastructure. However, it also addresses critical challenges, including unfair competition,

product counterfeiting, and the crucial need to maintain a strong online reputation.

In addition, the paper examines the expansion strategies employed by Marketplace and the
evolution of e-commerce in Spain. The impact of emerging technologies, such as artificial
intelligence and Big Data, on these digital environments is also a central focus of the
analysis. Finally, although there are significant barriers in e-commerce, its growth is

undeniable.

Key words: Marketplace, digital economy, global commerce, artificial intelligence.
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1. INTRODUCCION. EL COMERCIO ELECTRONICO

En los ultimos afios, la economia digital ha cambiado nuestra manera de interactuar
con el mundo del comercio gracias a los Marketplace online. Las plataformas digitales han
supuesto un gran avance en nuestra vida digital, facilitando la compra y venta de bienes y
servicios entre usuarios a nivel mundial. La capacidad que ostentan los usuarios para
reducir su entrada al mercado, asi como ampliar su nivel de negocios ha dado lugar a una
gran evolucién y configuracion del comercio internacional (World Economic Forum, 2011).
Sin embargo, existen barreras como los desafios logisticos, las preocupaciones de
seguridad y la desconfianza de algunos consumidores que todavia persisten. A pesar de

estos obstaculos, el crecimiento del comercio electrénico ha sido continuo.

Dentro de este universo del comercio digital, los Marketplace han emergido como
actores esenciales. Estos sitios no solo permiten la compra y venta de productos, sino que
también ofrecen una infraestructura completa que facilita desde los pagos hasta la logistica
y la atencion al cliente. Asimismo, los Marketplace han influido de forma notoria en la
estructura econémica del mercado, promoviendo una mayor eficiencia en la distribucién de
recursos y capitales (Hagiu & Wright, 2015). El funcionamiento de los Marketplace es
bastante interesante. Ganan dinero a través de comisiones por ventas, pero también
ofrecen servicios adicionales como publicidad y almacenamiento. Ademas, se aseguran de
que las transacciones sean seguras y que los clientes estén satisfechos, implementando

politicas de proteccion y resolucion de disputas.

Los Marketplace han otorgado un papel muy importante a las PYMES, pues han
fomentado la innovacion en los productos y servicios que postulan, contribuyendo al

crecimiento econdmico (Amazon,2024).

El comercio electronico, también conocido como e-commerce, se ha convertido en
un fendmeno global que ha revolucionado la forma en que las empresas venden sus
productos y servicios y los consumidores realizan sus compras. Cada vez mas negocios,
desde grandes corporaciones hasta emprendedores individuales, han adoptado estrategias
online para llegar a nuevos mercados y clientes. Y cada vez mas consumidores,
especialmente los mas jovenes, han integrado los canales digitales como su forma preferida

de comprar, obligando a las empresas a adaptar sus modelos de negocio.

Miguel Juarez Cafas 7
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1.1 Objetivos
Objetivo general:

e Analizar el papel de los marketplace en la economia digital actual, identificando su
impacto en las pequefias y medianas empresas (PYMES), asi como los desafios y
oportunidades que presentan para el comercio global y las nuevas formas de

empleo.

Objetivos especificos:

e Examinar las diferentes estrategias de crecimiento y expansion utilizadas por los
marketplace, y como estas han afectado a la competencia en el comercio
electronico.

e Evaluar el impacto de las tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial y el
Big Data, en el funcionamiento y desarrollo de los marketplace.

¢ Identificar los principales retos regulatorios y de competencia desleal que enfrentan

los marketplace, asi como su influencia en la estructura econémica global.

1.2 Concepto y evolucion

El comercio electrénico es una forma de hacer negocios y transacciones en linea,
aunque es un concepto que ya esta cada vez mas asentado, aun se considera novedoso y

hace tiempo pareceria impensable esta forma de hacer comercio.
1.3¢Qué es el comercio electrénico?

La definicion de comercio electronico no es otra que “la venta de productos y
servicios a través de internet”, esto ha llevado a que todas las empresas (pequenas,
medianas, grandes, prestadoras de servicios...) se hayan tenido que adaptar a estos
cambios en la venta de sus productos y servicios; y ajustarse a las necesidades de un
consumidor cada vez mas “digitalizado” y exigente, que reclama, y adquiere la mayoria de
productos y servicios a través de Internet, ya que para ellos esta via es mas comoda,
requiere un menor esfuerzo y asi tienen acceso a un catalogo con diferentes ofertas antes

de una posible compra presencial o electrénica, pudiendo asi comparar precios desde sus
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dispositivos de una manera mas practica y con acceso a un mayor numero de productos y

servicios.
eCommerce marketplace: Mercado de comercio electrénico:

Los mercados de comercio electrénico ofrecen la posibilidad a las empresas de
exponer y vender sus productos/servicios a través de la plataforma. Por ejemplo, Shein
permite a los vendedores crear "listados" para sus productos ademas de campanas
exclusivas de venta, lo cual permite que aumenten las visitas de sus productos y como

consecuencia un aumento de sus ventas.
eCommerce platform: Plataforma de comercio electrénico:

Estas plataformas permiten a través de un software crear tiendas virtuales (sitios
web) donde los vendedores y las empresas pueden vender sus productos o servicios y
gestionar todo tipo de operaciones relacionadas con la venta, atencién al cliente, servicios

postventa, reclamaciones, gestion de stock...

Los vendedores y las empresas deben de escoger cuidadosamente qué plataforma
de eCommerce se adapta mejor a sus necesidades y cual optimiza de manera adecuada
su forma de vender y su forma de negocio, ya que conlleva tiempo, esfuerzo y requiere de
una inversion elevada la implantacion del negocio en la misma; y ante un posible cambio

por una mala eleccién nos puede acarrear unos gastos elevados.

Se debe de seleccionar una plataforma que sea vistosa y de facil acceso y
entendimiento para los usuarios, sin olvidar que tendran que disponer de un procesador de
pagos, que sera la herramienta a través la cual los consumidores podran efectuar el pago

del bien o servicio en cuestién (Gonzalez, 2024)

Cuantas mas opciones de pago les ofrezcamos a los clientes, mas nos podremos
adaptar a las necesidades de estos, ya que unos preferirdn el pago con tarjeta,

contrareembolso, por via Paypal... (Laporta, 2023)

llustracién 1. Evolucién del comercio electrénico por décadas

Miguel Juarez Cafas 9
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Décadas de los 60 y 70

En 1960 aparece la herramienta
Electronic Data Interchange (EDI),
una plataforma que facilitaba Ila
transmision de datos financieros de
manera electrénica. A finales de los
anos 70, fue posible realizar las
primeras transacciones electronicas
informaticas de ventas. Esta
tecnologia se aplicé también en
paises como Irlanda y Espana para
realizar las primeras transferencias
financieras B2B (empresa a
empresa).

Finales de los 90 y 2000
En 1998 se funddé PayPal, lo que
supuso un nuevo impulso al

facilidades y seguridad en el pago
que ofrecia. En el ano 2006, Google
lanza su propia forma de pago
online mediante Google Checkout.

Actualidad

Anos 90
El World Wide Web y el
levantamiento de las

restricciones del Internet en 1991
para uso de fines comerciales,
permitieron el salto real y
evidente de la historia del
comercio electrénico a lo que
conocemos en la actualidad.
Surgen asi empresas como
Amazon o eBay, que se
mantienen aun hoy en dia.

Década de los 2010s

Con la aparicién de la tecnologia
smartphone, las ventas del
comercio electréonico se han visto
incrementadas, surgiendo asi un
mercado mucho mas dinamico y

En los udltimos anos han aparecido
(WWW2 y
WWW?3), se han desarrollado nuevos

eficiente, que alcanza a millones

nuevos dominios .
de usuarios conectados en todo

el mundo.
marketplaces como El Corte Inglés.

A raiz de la pandemia, el e-
commerce ha crecido cerca de un
50%. Ademas, gracias a las RRSS, las
empresas tiene la oportunidad de

—
_
comercio electronico gracias a las I
o
R

ofertar sus productos a un mayor
numero de usuarios.

Fuente: https://acelerapyme.dipujaen.es

1.4 Situacion del comercio electrénico en Espana

El comercio electronico ha transformado las transacciones comerciales a nivel
global, y en Espana no es la excepcion. Cerca de una cuarta parte de las compras totales
se realizan por Internet, con una facturacién récord de mas de 19,5 millones de euros en el
ultimo trimestre de 2022. Las agencias de viajes y tiendas de ropa encabezan la lista de
negocios mas beneficiados por el comercio electrénico, seguidos por aerolineas y servicios

financieros (Laporta, 2023).

El perfil del comprador online espafiol revela que, en su mayoria, son hombres de
entre 35 y 54 anos, residentes en areas urbanas con mas de 100,000 habitantes. Sin
embargo, los jovenes también participan activamente, con millones de personas de 16 a 34

anos realizando compras online (Laporta, 2023).

En cuanto al gasto promedio, la mayoria de los internautas espafioles destinan entre

25 y 100 euros en sus compras en linea, utilizando principalmente tarjetas de débito y

Miguel Juarez Caras
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PayPal como métodos de pago preferidos. La conveniencia de comprar desde casa en
cualquier momento es el principal atractivo para los consumidores via online. El uso de
dispositivos moéviles esta en aumento, con los smartphones ganando terreno sobre los
ordenadores de mesa. Cerca del 80% de los internautas espanoles realizaron compras a
través de dispositivos moéviles en 2023, y plataformas como Instagram se han convertido
en destinos populares para compras online, reflejandose asi una tendencia hacia la

movilidad en el comercio electronico (Laporta, 2023).

1.5 Barreras del comercio electréonico

El comercio electronico ha supuesto para las empresas la posibilidad de seguir
creciendo, porque posibilita que puedan llegar a muchos mas mercados, e incluso a los
internacionales; para ello hay que disponer de los medios digitales adecuados, y adaptarlos
continuamente a las nuevas tecnologias que vayan apareciendo; seguir comercios
similares, como realizan sus ventas y las técnicas que utilizan para atraer al comprador a

su web (Vargas y Jaramillos, 2019).

De esta manera cualquier empresa que realiza comercio electrénico tiene que
invertir para superar las barreras que impidan al potencial comprador decidirse sobre los

productos de su web.

La primera barrera es en relacién con la gran diferencia que existe entre el comercio
presencial tradicional y el comercio electronico; en el caso del comercio tradicional todos
los productos los vemos, los tocamos, los usamos (dependiendo del producto del que se

tarte), por lo cual el potencial comprador sabe instituto lo que esta comprando.

En el caso de una prenda de vestir la podemos probar y saber cémo nos sienta, en
el caso de un aparato electrénico podemos probar su funcionamiento en la tienda, y el

vendedor nos explicara detalladamente su funcionamiento.

Esto no ocurre en la venta online, con lo cual el vendedor en su web para superar
esta barrera tiene que dar todas las explicaciones necesarias y detalladas sobre su
producto, como su composicion, tallaje, ficha del producto e imagenes con zoom, ademas
tiene que utilizar otras técnicas de venta para diferenciarse del mercado tradicional, como
con un precio atractivo, facilidad de envio, facilitar el montaje, en el caso de prendas de
vestir se apoyan en “directos” y reels de Instagram o videos de TikTok donde influencers

se prueban las prendas y asi tendremos una mayor familiarizacién con el producto.

Miguel Juarez Cafas 1
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Segun Naranjo y Ceballos (2016) otra barrera importante para el comercio
electrénico seria el hecho de compartir datos personales, ya que es imposible saber el uso
que el receptor de estos va a hacer con el uso de estos datos; por tanto, es muy importante
asegurarse de que la web de compra es fiable y cumple con la normativa vigente en relacion

con la proteccion de datos y seguridad del consumidor.

En este sentido los estados y organismos han desarrollado legislatura en este
sentido, asi mismo en nuestra Constitucion en su articulo 18.1 establece el derecho
fundamental a la intimidad personal, limitando el uso de la informatica para garantizar la
intimidad. Se han desarrollado en Espafa distintos reglamentos y leyes organicas que
desarrollan esta materia como, la ley organica del 5 de diciembre 3/2018 de proteccién de
datos y garantias de derechos digitales; la ley organica del 26 de mayo 7/2021 sobre
prevencion deteccion e investigacion e infracciones penales y el Real Decreto del 3 de mayo

311/2022, es un esquema nacional de seguridad.

Ademas de estas leyes se cred la agencia espanola de proteccidon de datos que se

encarga de velar por el cumplimiento de la normativa en proteccion de datos.

De esta manera las empresas vendedoras tienen que adaptar su tecnologia para
cumplir con la normativa, pues en caso contrario tendran sanciones correspondientes si el

uso de los datos es de uso fraudulento.

Todo ello ha llevado a una mayor confianza de los usuarios en las distintas
plataformas digitales, aunque los grupos organizados de delincuencia han crecido en todo
el mundo, para conseguir datos personales de los usuarios y utilizarlos con fines lucrativos,

como la llamada ingenieria social.

La tercera barrera que limita el acceso al comercio electrénico para muchos usuarios
seria la falta de confianza para realizar pagos en internet por miedo a un posible robo de

datos bancarios (Naranjo y Ceballos, 2016).

El incremento de las compras online ha provocado que los delincuentes cada vez

mas sofisticados utilizan ataques de fraude en las operaciones comerciales.

Asi, tanto los comercios como los bancos han tenido que instalar formas de pago
seguras, se han creado las famosas “pasarelas de pago”, y de esta manera los

compradores podran elegir webs con servicios de pagos seguros, también es importante

Miguel Juarez Cafas
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para potenciar el comercio electrénico y superar esta la barrera de falta de confianza en el
pago, establecer distintas formas de pago por parte de los comercios, contrarrembolso,
tarjeta bancaria, PayPal, transferencia bancaria..., en incluso los nuevos comercios ya

ofrecen financiacion en la compra mediante pago aplazado.

Esta ultima opcion permite a los consumidores acceder a productos que de normal
no podrian acceder.

Ademas, existen otras barreras para acceder al comercio electronico como webs de
dificil navegacion, que hacen que el comprador potencial abandone la compra porque le
resulte dificil llegar al final, o webs donde falten las debidas explicaciones detalladas sobre

los productos que se quieren adquirir.

La claridad de las webs puede ser otro obstaculo, webs que no indican claramente
condiciones de la compra, plazos de entrega, gastos de envio, forma de devolucion,
atencion al cliente..., todas estas indicaciones en una web ofrecen confianza al comprar en
ella. Si los gastos de envio son elevados o los plazos de entrega son largos, muy

posiblemente buscaremos en otra web ese producto con unas mejores condiciones.

El proveedor debe buscar un equilibrio en cuanto a producto, precio, gastos de

envio, gastos de devolucion, para que sea atractiva para el consumidor.

De esta manera la forma de devoluciéon del producto también es muy importante
para el posible comprador, donde esté en la mayoria de los casos suele optar por una
recogida en casa ya que es de una gran comodidad, aunque la mayoria de las webs no
cuentan con esta opcién (Uruena y Hidalgo, 2017). Sin embargo, poco a poco la estan
introduciendo, aqui cabe destacar el caso de Zalando que siempre ha dispuesto de esta
opcidn.

Hay que destacar también la importancia de la devolucion del dinero pagado de
forma rapida y ofreciendo diferentes opciones, destacando la empresa Reveni que cuentan

algunas webs con ella que nos permite recibir la devolucion del dinero al instante de solicitar

la devolucion, incluso antes de entregar la misma.

Miguel Juarez Caras
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2. LOS MARKETPLACE

2.1 Concepto

Un Marketplace no es otra cosa que una gran plataforma de comercio online en la
que marcas y empresas pueden comercializar sus productos o servicios sin necesidad de
perder tiempo y esfuerzo en la creacion de su propia tienda online, lo que permite una gran

facilidad a estas empresas para embarcarse en el negocio del comercio electrénico.

La funcion que realiza el Marketplace no es otra que la de actuar de intermediario
entre los compradores y vendedores. Esta tendencia de crear “centros comerciales online”
estd yendo en aumento ya que es de gran comodidad para los vendedores y para los
consumidores, para el caso de estos ultimos, por la posibilidad de ver y comparar mismos
productos en la misma pagina web, sin tener que cambiarse a otra diferente, ya que la oferta

de estos sitios web es enorme y variada (Acelerapyme, 2023).

2.2 Tipos

Consumer to Administration(C2A): Son transacciones online que se dan entre
ciudadanos y la administracion; como el pago de impuestos online en vez de manera

presencial.

Business-to-Business(B2B): Tipo de operacion comercial online entre dos negocios.

Por ejemplo, una empresa que realice una campafia publicitaria a otra.

Consumer-to-consumer(C2C): Tipo de operacion comercial online que sucede entre
dos consumidores usuarios de comercio electrénico, este tipo de operaciones se da en

aplicaciones como Vinted o Wallapop, que implican una venta de bienes de segunda mano.

Business-to-Consumer(B2C): Tipo de comercio electronico que implica una
operacidon de una empresa hacia el consumidor, donde el cliente accede a la web, “tienda

virtual”, de la empresa en vez de a una tienda fisica; como el caso de Aliexpress.

Consumer-to-Business(C2B): Tipo de transaccion online en la que el consumidor
ofrece sus servicios o productos a una empresa. El ejemplo de influencer anunciando

productos de una marca es el mas claro.

Business-to-Admisnistration(B2A): Este tipo implica la adquisicion de productos o
servicios por parte de la administracion publica procedentes de una empresa, siempre que
Miguel Juarez Cafas 14
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la administracién externalice un servicio online y se lo encargue a una empresa, cabe
destacar que se puede realizar a la inversa con transacciones online como en el pago de
tasas por parte de la empresa (A2B). (Equipo BeeDIGITAL, 2024)

2.3 ¢ Como funcionan los Marketplace?

Como ya he mencionado, los Marketplace son una gran plataforma online, donde

podemos ofertar productos sin la necesidad de la creacién de una tienda online propia.
¢, Como comienza este proceso?

El proceso empieza cuando creamos una cuenta de vendedor/empresa en la pagina
web del Marketplace y registramos nuestra tienda incluyendo algunos datos relevantes
como los métodos de pago, datos fiscales, descripcion de la marca, logos...; y aceptando
una serie de politicas legales, politicas de privacidad, cookies, condiciones de uso de la
misma web... que esta nos pide y que deberemos de aceptar para seguir en el proceso del
registro de nuestra tienda (ICMD, 2018).

Tras realizar este proceso, tendremos que esperar a que el equipo del Marketplace
nos acepte y verifique para que podamos empezar a subir nuestros productos y que estos
empiecen a ser visualizados por los usuarios de la web. Una vez seamos verificados

podremos empezar a vender.

Una vez realizada la venta y se cumpla la transacciéon de esta, obtendremos la

monetizacion de esta en el método de pago seleccionado.

Cabe destacar que la gran parte de Marketplace suelen retener el dinero en forma

de saldo y lo liberan una vez completada la transaccion y los ciclos de pago pertinentes.

En el caso de que vendamos un producto, seremos notificados por la web para que

preparemos el envio y lo gestionemos.

Estas plataformas incluyen un sistema de opiniones y calificaciones para el usuario,
donde la empresa puede ganar o perder prestigio en funcidon de estas dentro de la
plataforma y también este sistema sirve de “guia” y referencia a otros usuarios a la hora de

comprar, adquirir o comparar productos dentro de la plataforma.

De esta forma hacen que las empresas sean mas rapidas, eficaces y que vendan

productos de calidad ajustados al precio, en una sola palabra, que sean competitivas y que
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satisfagan las necesidades de los consumidores para que estos nos dejen buena valoracion
y nos permita incrementar las ventas de la empresa dentro de la plataforma, y en caso de
que algun cliente no quede satisfecho y o nos deje una mala valoracion, es importante una
buena comunicacion con el cliente, intentar resolver su problema o ver si le podemos

compensar o ayudar de alguna forma en futuros pedidos, por lo que debemos tener una

buena atencidn al cliente y no descuidar sus posibles problemas (ICMD, 2018).

Todo este proceso nos permitira acceder al comercio electronico de manera sencilla

con un coste monetario y temporal muy reducido en comparacion de si montamos nuestra

propia tienda online, pero seguramente con un margen de beneficio menor.

llustracién 2. ; Como funcionan los Marketplace?

&

o

Pago

5

EL COMPRADOR
hace su pedido y
paga la marketplace

©

EL COMPRADOR

Valida la buena transaccion

a

®

=
Y}

4

@%é)b {Ninio Cdiscount

LA MARKETPLACE
recibe y securisa el
pago. Y envia las
informaciones al
vendedor

11

0 Informaciones

ﬁ Paga el vendedor
menos una comision

I \

EL VENDEDOR
Confirma la venta a
la marketplace.
Manda el producto
al comprador

LA MARKETPLACE

o |

Fuente: https:/mercadeoypymes
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2.4 ;Qué beneficio obtiene el Marketplace por prestarnos sus servicios?

Estos suelen obtener una comision por venta que oscila entre el 3% y el 9% sobre
la venta, otras funcionan por suscripcién, pagada mensualmente en casi todos los casos,
otras que incorporan estos dos métodos, y también algunos incluyen métodos de tarifa por
anuncio, de esta manera permite que los vendedores publiciten sus productos a través de
anuncios a través de los métodos coste por clic o coste por cada 1000 impresiones, es
decir, estos anuncios se monetizan segun si los usuarios interactian con el anuncio
publicitario y se interesan por él. Esta es la forma que actuan paginas web como Facebook
y LinkedIn, ya que monetizan principalmente por la publicidad; y aun asi sus ingresos se

ven incrementados afos tras afo (Camara de comercio de Sevilla, 2021).

2.54Qué nos asegura el Marketplace?

Nos permite estar en un mercado con una gran cantidad de clientes potenciales,
muy probablemente muchos mas que si montamos nuestro propio e-commerce, ademas

de ahorrarnos una inversion inicial alta si montamos el nuestro propio.

2.6 Ventajas e inconvenientes

Como todos los sectores de la actividad, vender a través de una plataforma online
tiene sus ventajas y sus inconvenientes. Se procede a continuacion a detallar las ventajas

y los inconvenientes mas destacados (Gomez, 2023).

Ventajas:

Muy posiblemente las ventas aumentaran. Vender los productos de una empresa a
través de plataformas como por ejemplo Amazon, ofrece a los negocios la posibilidad de
incrementar sus ventas de forma significativa puesto que, dotaran a la empresa de una

mayor visibilidad.

Los costes se verian reducidos. A cambio de una comisién por venta, los
Marketplace se encargan de todas las gestiones referentes a la logistica, el hosting, el SEO

o la publicidad.

La identidad de marca se mantendria, puesto que vender a través de un Marketplace

no implica que se renuncie a la marca. Los clientes nos podrian seguir identificando por
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nuestra imagen de marca, solo que simplemente comprarian nuestros productos a travées

de otras plataformas.

El proceso de pago es seguro. Ya que muchos usuarios aun no se atreven a comprar
online porque dudan de si la pagina es fiable, si lo hacen a través de estos Marketplace, el

riesgo se minimizaria.

Acceso a un mayor numero de clientes: Al unirse a un Marketplace en Espafia, se
amplia significativamente el alcance de la marca, permitiendo promocionar los productos
en un mercado mucho mas amplio que si solo se vendiera a través de la propia tienda

online.

Facilitan la internacionalizaciéon: Vender en otros paises puede convertirse en una
mision imposible debido a que los gastos de envio pueden duplicar el precio del articulo.
Otro factor crucial al internacionalizar es la barrera idiomatica. Los Marketplace suelen

ofrecer costes de envio mas asequibles, permitiéndonos ser mas competitivos.

Desventajas:

“Los clientes no son tuyos”. Los datos de los clientes que compran en un
Marketplace pertenecen, precisamente, a ese Marketplace, por lo que, sila empresa decide
posteriormente empezar a vender sus productos de manera propia, no dispondran de dicha

informacion.

La competencia esta mas visible. De la misma manera que existen muchos
vendedores, también hay productos similares en el mismo Marketplace. Por ello, es
importante ser competitivo y destacar en calidad y/o precio para que los consumidores se

sientan atractivos por el producto que se esta ofreciendo.

Requiere una exigencia en la gestion muy alta puesto que, los Marketplace tienen
una reputacion afianzada y por ello, es importante que las empresas que venden productos

cumplan con todos los estandares que solicitan (Gobierno de Navarra, 2014).

2.7 La presencia de los Marketplace en Espaia

Desde hace ya algunos afios la presencia de los Marketplace en Espafia ha
aumentado considerablemente. Es aqui donde los vendedores online y las grandes
empresas buscan este tipo de plataformas online para vender sus productos, llegando a un
mayor numero de usuarios sin invertir enormes cantidades de dinero (Laporta, 2023).
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En la grafica de Statista que se expone a continuaciéon se muestran, con caracter
actual, cuéles son los 10 Marketplace con mayor tasa de penetracion de mercado en
Espafia, sin olvidar otros que estan en continuo crecimiento como son Shein, Temu y

Miravia.

Grafico 1. Ranking de Marketplace online con mayor tasa de penetracién entre los consumidores en

Espafia en 2023

Amazon
AliExpress

El Corte Inglés
Decathlon
Carrefour
MediaMarkt
Ebay

Zalando
Leroy Merlin

Fnac

o 109 20% 30% 40% 505 60% 709 a0% S0

Fuente: Statista, 2023

Como podemos observar en la grafica los tres Marketplace mas destacados en

Espana son (Laporta, 2023):

Amazon: Destino favorito tanto de compradores como de vendedores, ya que posee
un gigantesco catalogo online y a diario lo visitan millones de usuarios, el unico contra que
podemos encontrar para los vendedores es la continua competencia que hace mas dificil

destacar entre tantos de ellos.

Aliexpress: De procedencia China, caracterizado por ofrecer un enorme catalogo
de productos a precios reducidos, enfocado a usuarios que buscan grandes ofertas,

descuentos por lotes..., los vendedores tienen la oportunidad de acceder a mercados
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internacionales, con la competencia de estos, resaltando la dificultad que puede acarrear

competir en ellos.

El corte Inglés: Probablemente es el de mayor prestigio en Espafa desde hace
tiempo, que genera gran confianza entre sus clientes, donde la mayoria de las marcas que
posee son de calidad y conocidas por los usuarios, ademas de ser competente en calidad

y precios.

Cabe mencionar que sus envios se limitan unica y exclusivamente a la Peninsula
Ibérica por lo que no es una opciéon recomendada para aquellos que busquen una expansion

internacional.

2.8 El uso del mévil en los Marketplace

Cada vez son mas los usuarios que utilizan sus teléfonos méviles para realizar sus
compras, por lo que es indispensable, por parte de las empresas la optimizacién de las

aplicaciones.

El uso de los teléfonos moviles nos permite realizar compras y seguimientos de
pedidos en cualquier lugar, facilitando asi a los compradores el uso de aplicaciones de

compra en Marketplace.

Tanto los Marketplace como las marcas buscan ofrecer aplicaciones moviles cada
vez mas avanzadas para mejorar la experiencia del usuario con notificaciones

personalizadas y mensajes mas especificos.

Los pagos moviles también se han optimizado para ser lo mas fluidos posible.
Muchos usuarios utilizan monederos moviles como Apple Pay o Google Pay, por lo que la
integraciéon del Marketplace con estas aplicaciones es esencial para mejorar la experiencia

del usuario en dispositivos moviles.

En resumen, los Marketplace se han convertido en puntos de encuentro globales

para millones de productos y usuarios.

La experiencia de los usuarios en los Marketplace mejora constantemente,
incrementando asi su calidad de vida. Por ejemplo, les permite realizar cualquier tipo de
compra desde cualquier lugar simplemente teniendo la aplicacion en su movil y una buena
conexion a Internet (Niftyexport, 2022).
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3.IMPACTO DE LOS MARKETPLACE EN LA
ECONOMIA DIGITAL

Es un hecho que las plataformas de Marketplace digitales han cambiado el
panorama general del mundo empresarial. Se han convertido en un aspecto clave en el
comercio global y, esta claro que han venido para quedarse. Pero 4 cual es realmente su

impacto y cdmo estan cambiando la forma en la que se hacen negocios?

El aspecto mas evidente es el de que han revolucionado la manera en la que los
consumidores compran y las empresas venden. El abanico de posibilidades ahora es mayor
y es posible la comparacién de productos o servicios de entre distintos vendedores desde
la comodidad, sin tener que moverse de casa. Ademas, ya no solo las grandes empresas
tienen acceso al publico global, sino que ahora también es una realidad para las pequenas

y medianas empresas.

Gracias a los Marketplace se ha impulsado la economia digital, es decir, si antes la
mayoria de las transacciones eran fisicas, ahora toman especial importancia las digitales.
De hecho, se ha estimado que los Marketplace generaron mas de 2 trillones de ddlares en
ventas en el afio 2020 (Cronuts Digital, 2024).

Ademas, los Marketplace han creado una atmésfera que impulsa la innovacién,
puesto que hace que las empresas desarrollen ideas de manera continua y, no solo eso,
también fomentan la competencia, puesto que obligan a las empresas a mejora sus

productos y servicios de forma continuada.

Aprovechan la tecnologia digital para ofrecer a los clientes la experiencia de compra
mas personalizada posible, asi como ofrecer recomendaciones a los consumidores
basadas en preferencias o recomendaciones. También han demostrado ser eficaces a la
hora de generar confianza entre vendedores y usuarios debido a las opiniones o reviews
de otros usuarios. Por ultimo, se generan unas redes de consumidores o usuarios que

tienen los mismos intereses y necesidades.
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4. ESTRATEGIAS DE LOS MARKETPLACE

4.1 Estrategias de expansién y crecimiento de los Marketplace

Una estrategia de expansion es buscar nuevas oportunidades de negocio en nuevos
mercados geograficos o en segmentos de clientes diferentes. Para conseguir esta
expansion en los Marketplace se pueden implementar una serie de estrategias que sirvan
de ayuda para conseguir un crecimiento competitivo. Para ello siempre es necesario tener
actualizados los productos con una buena descripcion, imagen, que ayuden a mejorar la
visibilidad de los productos y asi atraer tanto a nuestro publico objetivo como al de la
competencia. Es necesario mantener unos precios competitivos que se adecuen al mercado
para que marquen diferencia y que ademas consigamos maximizar nuestros margenes de
beneficio (Rodriguez, 2003).

Las campanas publicitarias son muy relevantes e importantes para dar una mayor
visibilidad a nuestros productos respecto a los ya existentes y a los de nuevo lanzamiento,
una muy comun es la de fomentar la suscripcién a la web mediante descuentos en primeras
compras y asi dispondran de los datos de la persona como el email, direcciones, fecha de
nacimiento... para poder segmentar al cliente, con esta informacion podra servir para enviar
el newsletter!. En este sentido con referencia a la escasez seguin “Robert Cialdini” establece
en uno de sus 6 principios de persuasion aplicados al inbound marketing? que cuanto mas
limitada es la existencia de un producto mayores son las ganas de tenerlo, y asi se crea la

necesidad de que el comprador lo Adquira lo antes posible.

4.2 Otra estrategia en referencia a la publicitaria es la de utilizar la “sostenibilidad” para
describir los productos que se venden en los Marketplace, ya que el consumidor esta cada

vez mas concienciado con el correcto cuidado de nuestro planeta, de ahi tenemos ejemplos

I Newsletter: el boletin informativo que las paginas webs envian de forma periddica a sus
suscriptores sobre ofertas, nuevos productos e incluso comunicaciones sobre escasez o
agotamiento de productos.

2 Inbound marketing: estrategias de marketing digital que busca el crecimiento de la empresa
a través de relaciones duraderas con consumidores.
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como productos bio, productos ecoldgicos, frescos, sector automovilistico fomentando el
coche eléctrico por el que el cliente esta dispuesto a pagar un precio mayor con tal de ser

sostenible y comprometido con el medio ambiente.

llustracién 3. Ejemplo de newsletter

(

;iUnete a nuestra newsletter!

O iEntérate de todas las novedades,
promociones y ofertas disponibles!

Fuente: https://www.figursan.com/conoce

Otra forma de visibilizar los productos de un Marketplace y atraer al publico objeto
es ofrecer informacion adicional y complementaria a los productos que ofrece en su web,
como asi hacen las de tipo nutricién y suplementacioén, tales como envio de guias con

consejos y recetas saludables con el producto adquirido.

Las estrategias de expansion y desarrollo pueden ser por expansion territorial o por
diversificacion.

En el primer caso te permite llegar a nuevos canales, nuevos territorios
conectandote con mas clientes y mas ventas potenciales, en este caso tiene que utilizar
una serie de medios como es ver el tamafio del mercado, competencia, costes, leyes,
preferencias de los consumidores o incluso adaptar el producto existente a los nuevos
consumidores, aumentar la produccion al introducirte en un nuevo mercado, buscar

distribuidores o asociarse con otras empresas en esos territorios (Acelerapyme, 2023).

En el caso de la diversificacion hablariamos de crear nuevos productos para los

mercados existentes y asi ampliar el publico obijetivo.
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En este sentido es de vital importancia en ambas estrategias tener una buena
imagen de marca y buenas opiniones de los clientes para poder introducirse en nuevos

mercados y para la diversificacion.

5. RETOS Y DESAFIOS

5.1 Regulacion y competencia desleal

A menudo solemos confundir la pirateria con la falsificacion. Aunque en ocasiones

los usamos como sindnimos, estas tienen definiciones diferentes.

La falsificaciéon trata de imitar al producto o servicio original haciéndolo pasar por
verdadero y que parezcan productos auténticos; sin embargo, la pirateria es la copia y/o
distribucion de obras ya creadas, registradas, o patentadas (incluyendo posibles
modificaciones en éstas) a través de Internet, que estan sujetas a derechos de autor, sin
consentimiento de quien ostenta la propiedad intelectual o industrial. La pirateria es una

practica ilegal que afecta en mayor medida a la industria del cine, televisién y videojuegos.

Como ejemplos de pirateria tenemos la pagina de Roja Directa, que es una web muy
famosa que permite ver los deportes de manera gratuita, Photocall Tv para el caso de la
televisiéon, o también para el caso de los videojuegos hay informaticos especializados que
te pueden piratear las consolas para que tu puedas descargarte juegos online mediante un

programa de software de manera gratuita (Dwain, 2024).

En el mundo del comercio electrénico ultimamente es frecuente encontrarnos con
productos falsificados, de los cuales es dificil saber su procedencia, haciéndose pasar por
verdaderos, aprovechandose en muchas ocasiones del posible desconocimiento del
consumidor hacia un producto o servicio, y posiblemente atrayéndolo a partir de un precio
atractivo, o posiblemente, hasta en ocasiones vendiendo productos que puedan ser
originales o procedentes de partidas defectuosas que el fabricante haya desechado, sin
permiso de los mismos, y siendo por tanto obtenidos de manera ilicita y que conllevan un

delito grave (Ramos, 2023).

Cabe resaltar que en muchas ocasiones el consumidor es “consciente” de la

falsificacion del producto, pero opta por esta opcién debido a su precio reducido y a su gran
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similitud con el articulo original, que lo hacen pasar por él, como es el caso del mercado de

camisetas de futbol y joyas (Wish Merchant Report, 2024).

No debemos confundir los términos de “réplica o imitacidn” con “falsificacién”, ya que
los productos falsificados intentan “calcar” al original y parecer auténticos, aunque
normalmente con materiales de calidad menor, y las réplicas o imitaciones buscan
parecerse al producto original, pero sin ser idéntico, como por ejemplo que los logos no
sean iguales o que difieran en alguna caracteristica, o que el nombre de la marca esté mal
escrito, o excluir alguna caracteristica del producto original... (Almaraz, 2022) (Letslaw,
2022)

Hablemos de datos, en el caso de Espana la pirateria y la falsificacién supone unas
pérdidas anuales de 7000 millones de euros y la destruccion de 50 000 empleos al afo
(Sandri, 2023), destacando que los sectores mas perjudicados son el de la confeccion textil

y el cosmético.

Desde la Asociacién para Defensa de la Marca (Andema) se pide que se haga entre
las asociaciones, empresas e instituciones a nivel nacional y europeo un esfuerzo conjunto
para acabar con estas practicas y se sea consciente de los problemas que acarrean en la

economia de nuestros paises.

llustracion 4. Pérdidas econémicas por falsificaciones

En millones de euros y % sobre las ventas totales y de cada sector

En Espana En la Unién Europea
3.808 28419
149% 6.766 o7% . 55.982
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9.577
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Fuente: https://cincodias.elpais.com

5.2 Desafios y competencia de los Marketplace

Conocer los desafios que presentan los Marketplace digitales es fundamental para
superarlos y aprovechar las oportunidades que estos espacios brindan. A continuacion,
presentamos algunos de los obstaculos mas comunes que enfrentan las empresas al operar

en estas plataformas (Webloyalty, 2016).

- Fuerte competencia: Uno de los principales retos a los que se tienen que enfrentar
las empresas en los Marketplace digitales es la fuerte competencia que hay en el sector.
Cada dia, mas empresas se suman a estos mercados, lo que implica que los clientes
cuentan con una variedad creciente de opciones para elegir y comprar. Para triunfar y que
sean las elegidas por los clientes, las empresas deben buscar maneras de sobresalir entre
la multitud, ofreciendo productos o servicios distintivos, precios atractivos y un servicio al

cliente de alta calidad, ademas de un sélido servicio postventa.

- Importancia de la reputacion: En un Marketplace digital, la reputacion de una
empresa puede ser crucial para asegurar asi su éxito. Esto es debido a que los clientes
confian en las opiniones y calificaciones de otros usuarios para tomar sus decisiones de
compra, por lo que mantener una alta calificacion y gestionar de manera efectiva las criticas
negativas es esencial. Esta claro que esto puede ser un reto, especialmente para las nuevas
empresas que aun no han tenido la oportunidad de construir una soélida reputacién en linea,

pero saber gestionarlo de forma 6ptima llevara al éxito.

- Proceso integrado: Integrar los sistemas internos con los de un Marketplace digital
puede ser una labor dura, por ello, las empresas deben poder sincronizar sus inventarios,
procesar pedidos y gestionar el servicio al cliente de forma eficiente y rapida. Esta
integracién demanda una inversion considerable en tiempo y recursos, o que puede

representar un reto para las empresas con presupuestos reducidos.

- Regulaciones del sector: Los Marketplace digitales estan sujetos a diversas
regulaciones que varian segun el pais o la regién donde opere la empresa. Es por esto por
lo que mantenerse al tanto de estas normativas y asegurar su cumplimiento puede ser

complicado, especialmente para las empresas que operan en multiples jurisdicciones.
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5.3 Transformando los desafios en oportunidades

En el entorno digital actual, los Marketplace enfrentan una serie de desafios que
pueden parecer abrumadores. Sin embargo, con la estrategia adecuada, estos desafios

pueden convertirse en oportunidades de crecimiento (channable, 2023).

En primer lugar, las empresas tienen que ser conscientes de que cada reto es Unico
y que no hay una solucién genérica. Es decir, no hay una solucion universal en la era digital,
y aquellos que intentan aplicar la misma solucién a todos los problemas inevitablemente
fracasaran. Por lo tanto, la primera estrategia es simple, hay que comprender el problema

antes de intentar solucionarlo.

En segundo lugar, para las empresas los clientes son el nucleo de cualquier negocio,
y los Marketplace digitales no pueden pensar de manera diferente. Entender las
necesidades y preferencias de los clientes es crucial para superar cualquier desafio que le
pueda surgir a las empresas. Las empresas tienen que escuchar a sus clientes, interactuar
con ellos y, lo mas importante, tienen que valorar su retroalimentacion. Este enfoque

permitira a las empresas a adelantarse a futuros desafios.

El entorno digital esta en continuo cambio, y los Marketplace que no se ajusten
rapidamente a este ritmo pueden quedarse rezagados. Por ello, adoptar una actitud agil y
estar dispuesto a pivotar cuando sea necesario es fundamental para transformar desafios
en oportunidades. Hay que mantenerse informado sobre las Uultimas tendencias

tecnoldgicas y no tener miedo de probar nuevas ideas.

Por ultimo, la innovacion es la fuerza que impulsa el crecimiento en los Marketplace
digitales. No es suficiente con resolver los problemas actuales; también es necesario buscar
activamente maneras de mejorar y optimizar tu oferta. Esto puede incluir la adopcion de
nuevas tecnologias, la optimizacién de procesos ya existentes o incluso el desarrollo de

nuevos productos o servicios (Rodriguez, 2003).

Miguel Juarez Caras
g 27

El papel de los Marketplaces en la economia digital



i
FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

6. CASOS CONCRETOS: EBAY Y AMAZON

6.1 El primer Marketplace de la historia, eBay:

No podemos hablar de los Marketplace sin conocer la historia del primero. eBay fue
fundada en 1995 por Pierre Omidyar bajo el nombre, en un principio de “Auction Web”, que
se trataba de una plataforma de subastas online que intentaba promover el intercambio
seguro en Internet entre usuarios en la compraventa, la mayoria de estos con desconfianza
ante las nuevas tecnologias provocada principalmente por la incertidumbre que habia con
respecto a sus nuevas formas de pago (Grace, 2024). La gente temia que sus datos
personales y financieros pudiesen ser robados y utilizados por hackers. También tenian
miedo ante una posible pérdida de la privacidad, y por falta de informaciéon a este nuevo
mundo de la compra online que estaba en desarrollo, riesgo de fraude con relacion a no
recibir los productos comprados o falta de regulacion, todo ello hacia que los usuarios

tuvieran desconfianza al efectuar compras en internet.

llustracién 5. eBay

Fuente: https://www.cestaland.com/blog

Ante esto, eBay se comprometia a ser una plataforma segura a la hora de comprar

ofreciendo sistemas de retroalimentacion donde vendedores y compradores se podian
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calificar entre ellos, y programas de proteccion al comprador con reembolsos en caso de
recibir un producto erréneo, defectuoso... y mas tarde el uso de PayPal, aunque cabe
resaltar que la primera compra de la plataforma fue un puntero laser roto por un canadiense

llamado Mark Fraser.

La plataforma crecia en concordancia a la expansién de internet, en tan solo un afio
eBay llegé a vender 7,2 millones de ddlares en bienes (Utel Universidad, 2023) y fue en
1997 cuando una “Auction Web” en pleno crecimiento cambié su nombre a eBay, tras
cosechar numerosos éxitos empresariales entre los que destacan el desarrollo de un foro
de opiniones, calificaciones y sugerencias para garantizar confianza entre los usuarios, y

alcanzar su millonésima venta.

Para entender y ver el crecimiento y éxito de esta empresa cabe mencionar algunas

fechas importantes de su historia:

1995: Se produce el nacimiento de “Auction web”, y en ese mismo afo alcanza la

cifra de 400 000 usuarios y 7 millones de ddlares en ventas (Mayoral, 2021).
1997: La plataforma pasa a llamarse eBay y se alcanza el milléon de ventas.

1998: eBay experimenta un gran crecimiento, contando ya con 30 empleados vy

posee millén y medio de usuarios (Mayoral, 2021)
1999: Se produce su salida a bolsa.

2001: En este ano eBay tenia un objetivo claro, su asentamiento en Europa, y para

ello llevo a cabo la adquisicion de varias empresas destacando la francesa iBazar.

2002: eBay adquiere Paypal por 1500 millones de délares (Mayoral, 2021)buscando
que los usuarios depositen la tan mencionada confianza en la plataforma, y brindar
seguridad en las transacciones, ya que Paypal ofrece una capa adicional de seguridad en
el proceso de pago al actuar como intermediario en las transacciones dando proteccion
tanto al comprador como al vendedor, evitando asi posibles fraudes. Hay que destacar

también que este afio eBay llega a Espaia.

2005: eBay adquiere Skype con el propdsito de mejorar y potenciar la comunicacion

vendedor-comprador.

2008: En este afio se produce el lanzamiento de su app.
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2011: eBay alcanza la gran cifra de 99 millones de usuarios (Mayoral, 2021).

Hoy en dia eBay puede presumir de estar presente en 183 paises y de alcanzar los
135 millones de usuarios (Naveira, 2020) en todo el mundo gracias a sus factores clave de
éxito resaltando su sistema de compraventa que aumenta el valor de los bienes para los
vendedores y disminuye el coste para los compradores al marcar un precio mas bajo que
el que marca el mercado, provocando de esta manera una oferta inmediata; y la inexistencia

de impuestos por la compraventa de productos.

Cabe mencionar que, aunque Amazon comenzé antes que eBay, concretamente en
1994, en un principio esta actuaba como una libreria online vendiendo directamente los
productos al consumidor, y no fue hasta el afo 2000 cuando Amazon empezo a introducir
a vendedores externos permitiendo a estos vender productos en su plataforma vy

convirtiéndose por tanto en un Marketplace.

Con todo esto podemos decir que la plataforma del puntero laser roto se ha
convertido en uno de los Marketplace mas grandes e importantes de la historia gracias a la
confianza que un dia generd entre sus usuarios en una época de desconfianza en pleno
desarrollo de los nuevos medios de pago y su facilidad a la hora de resolver conflictos en
linea provocando de esta forma que millones de compradores y de vendedores se

encuentren y encontraran cémodos en la plataforma.

Historia puntero laser roto:

Mark Fraser tenia en mente desde hace tiempo la compra de uno de estos punteros
laseres, pero en aquella época eran bastante caros, rondando los 100 délares (Penalva,
2016).

Asi que Mark que era ingeniero eléctrico confié en sus dotes para construirse el suyo
propio, pero necesitaba una pieza que pensaba en coger del puntero laser roto de Auction
Web.

El creador de eBay (Pierre Omidyar), puso a la venta este puntero laser roto con un
proposito, probar si la web de subastas que habia creado funcionaba o no, asi de esta forma
no perderia nada si este se vendia por poco de dinero. Este articulo no se escogio al azar,
dos semanas después de adquirir el puntero, se estropeo y este lo puso a la venta con el

objetivo anterior de no perder dinero.
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llustracién 6. Venta del primer articulo en eBay

Fuente: https://www.cronista.com

Cabe resaltar que Omidyar fue sincero y en la descripcion del articulo mencionaba
que estaba roto y no funcionaba, y a la semana de estar publicado recibio la primera oferta
y ultima por el puntero laser, la venta se cerré en 14,83 délares (Penalva, 2016) a pesar de

qgue Omidyar en un origen solo pedia un délar.

Este se comunicé con Mark para volverle a avisar del estado del articulo, pero un

Mark convencido le respondié que era justo lo que estaba buscando.

Hoy 20 afos después Mark Fraser ha asegurado en algunas entrevistas que el

puntero sigue aun sin funcionar.

6.2 Caso concreto Amazon:

Amazon fue fundada por Jeff Bezos en la década de los noventa, en la ciudad
Seattle (EEUU).

Sus inicios se remontan a una pequena tienda de libros; sus principales estrategias
para conseguir sus objetivos fueron conseguir que sus clientes recibieran sus productos
con la mayor rapidez posible, y ademas que el cliente quedara satisfecho de la compra

realizada.
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Mas tarde, debido al éxito de su tienda, comenzé a vender otros productos
relacionados con electrénica, ropa, comestibles, utensilios del hogar; es decir diversifico y
amplié su gama de productos. De esta manera consiguié una base de clientes cada vez

mas amplia, y consiguio establecerse como principal destino de las comprar online.

Su creador Jeff Bezos graduado en ciencias de la computacién e ingenieria eléctrica
siempre estuvo muy interesado en las nuevas tecnologias ademas de ser un gran

emprendedor.

De esta manera la historia de Amazon es una historia de innovacion, éxito y
controversia que ha transformado la forma en la que compramos. Su nombre esta inspirado
en el rio Amazonas por ser el mas grande y largo del mundo, lo que identificaba la idea que

tenia el fundador con respecto al desarrollo de su negocio (Erika Garcia,2024).

En 1997 sali6 a bolsa otorgandole un valor de mercado de 300 millones de délares,

y abriendo posteriormente un. Segundo centro de distribucion en Newcastle.

En 1999 Amazon patenté la “funcionalidad 1 clic”, que consistia en que el comprador
pudiera meter los datos de facturacion, envio y pago en una sola vez y luego comprar los

productos que quisiese haciendo un solo clic.

En el afio 2000, Amazon dio un gran paso para convertirse en un Marketplace. Fue
entonces cuando lanzo el programa Amazon Marketplace, que permitié a terceros vender
sus productos, tanto nuevos como usados, junto a los articulos que ya ofrecia Amazon. Esto
supuso un cambio importante, ya que permitié a Amazon ampliar enormemente su catalogo
de productos. Los clientes empezaron a encontrar una variedad mucho mayor de opciones,
y los vendedores externos pudieron aprovechar la gran base de clientes de Amazon y su
eficiente infraestructura de logistica. Este cambio no solo ayudé a Amazon a crecer, sino
que también la posiciond como una de las plataformas de comercio electréonico mas

grandes y diversificadas del mundo.

En 2002 Amazon se asocia con empresas de ropa, electrénica, utensilios de

cocina...

En 2005 lanz6 Amazon Prime, como un servicio de suscripcién a la web con una
serie de beneficios para los suscriptores. Ofrecia a los miembros envios gratuitos en dos

dias, acceso a servicios de streaming de video y musica, y otros beneficios exclusivos. La
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introduccion de Amazon Prime no solo aumento la lealtad de los clientes, sino que también

impulso un incremento en las ventas y la frecuencia de compra de los usuarios.

En 2006 se crea Fulfilment by Amazon (FBA); Este servicio permite a los
vendedores almacenar sus productos en los centros de distribucion de Amazon, desde
donde Amazon se encarga del almacenaje, empaque de los productos y envio de los
mismos directamente a los clientes, es decir ofrece un servicio de logistica integral.
Ademas, Amazon gestiona. el servicio al cliente y las devoluciones para estos pedidos. FBA
facilita a los vendedores el acceso a la red logistica y la base de clientes de Amazon,
permitiéndoles ofrecer envios rapidos y fiables, y mejorar asi la experiencia de compra para
los clientes. Esto facilitd y facilita la entrada de pequefias empresas a un mercado
internacional con gran facilidad, ya que los vendedores se ahorraban la complejidad de este

proceso logistico, tiempo y costes.

En 2011 Amazon aterriza en Espafa creandose varios centros logisticos para dar

servicio a clientes y proveedores.

La compra del periédico Washington Post en 2013 supuso una importante

herramienta para el desarrollo y propaganda de sus empresas.

En 2017, uno de los eventos mas relevantes para Amazon fue la adquisiciéon de
Whole Foods Market. La adquisicién de Whole Foods marcé la entrada significativa de

Amazon en el mercado de alimentos y productos frescos.

La pandemia del COVID-19 en 2020 impulsé fuertemente el comercio online, y asi

Amazon consiguié sus fuertes beneficio (El periddico, 2021).

En 2021 Jeff Bezos pasaria a ser presidente ejecutivo y fue sustituido por Andy

Jassy.
Aspectos claves para el éxito de amazon (Slater,2022):

Innovacioén y Diversificacion

Desde sus inicios, Amazon ha adoptado un enfoque de innovacion continua y
diversificacion. La empresa no se limitd a vender libros, sino que rapidamente amplié su
catalogo para incluir una amplia variedad de productos. Esta estrategia de diversificacion
ha sido clave para atraer a una base de clientes mas amplia y aumentar el volumen de

ventas.
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Siempre ha apostado por una oferta de servicios cada vez mas diversificada y no

solo ofreciendo productos sino también contenidos.

La obsesion por el cliente:

Para Amazon, la satisfaccion del cliente es fundamental. La empresa ha
desarrollado varias estrategias para asegurarse de que la experiencia de compra sea lo
mas fluida y agradable posible. El sitio web es facil de navegar, el proceso de pago es
sencillo y su servicio al cliente es excelente, todo lo cual ayuda a que los usuarios escojan
Amazon. Recientemente Amazon ha implementado chatbots con inteligencia artificial, y
también ofrecen asistencia humana las 24 horas del dia, lo que garantiza que los clientes

siempre puedan obtener ayuda rapida y eficaz cuando la necesiten.

En este sentido, la |A se utiliza ampliamente para mejorar la experiencia del cliente,
como hemos mencionado con anterioridad, a través de chatbots y asistentes virtuales
impulsados por IA, Amazon ofrece un servicio de atencién al cliente personalizado, rapido
y eficiente, capaz de resolver preguntas comunes o sugerir productos de interés para el
propio usuario. Estas tecnologias permiten una mejor interaccién con los usuarios,
utilizando el procesamiento del lenguaje natural (NLP) y algoritmos de aprendizaje
automatico para comprender mejor las necesidades de los clientes y ofrecer soluciones
personalizadas (AWS, 2023). Ademas, Amazon ha integrado IA en su plataforma para
optimizar la logistica, gestionar inventarios y predecir la demanda, mejorar la eficiencia y

reducir los tiempos de entrega (Agatonovic-Kustrin & Beresford, 2000).

Sequridad en los Métodos de Pago

Uno de los aspectos mas importantes para Amazon es garantizar que las
transacciones sean seguras. Para ello, la compaiia utiliza tecnologias avanzadas de
cifrado y proteccién de datos. Cada transaccion realizada en Amazon se monitorea

constantemente en sus sistemas para detectar y prevenir actividades

fraudulentas, garantizando asi la seguridad tanto de los compradores como de los

vendedores.

Amazon también ofrece la opcién de guardar la informacion de pago de los usuarios

en su sistema. Esto permite a los clientes realizar compras futuras de manera mas rapida
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y sencilla. La informacion guardada esta protegida por multiples capas de seguridad,

asegurando que los datos sensibles estén siempre seguros.

Amazon Pay

Amazon Pay es una solucidon de pago que permite a los usuarios utilizar la
informacién de pago y las direcciones guardadas en su cuenta de Amazon para realizar
compras en otros sitios web y aplicaciones. Este método no solo facilita el proceso de pago,
sino que también garantiza la seguridad con Amazon. Los usuarios pueden realizar
transacciones sin tener que introducir sus datos de pago en cada nuevo sitio, reduciendo el

riesgo de fraudes y protegiendo su informacién personal.

Reciente Introduccion del Bizum

En un esfuerzo por adaptarse a las preferencias locales y ofrecer mas opciones de
pago a sus clientes en Espana, Amazon ha introducido recientemente Bizum como método
de pago. Bizum es una plataforma de pagos maéviles muy popular en Espafa, que permite
a los usuarios realizar transferencias instantaneas utilizando solo su numero de teléfono.
La integracién de Bizum en Amazon facilita aun mas las compras para los usuarios

espanoles, ofreciendo una alternativa rapida y segura a los métodos de pago tradicionales.

Uso de una logistica sobresaliente:

La mayoria de los usuarios de internet prefieren la opcién Amazon debido a la

facilidad en la compray la rapidez en la entrega.

Amazon ha realizado grandes inversiones para la creacién de centros logisticos,
centros logisticos urbanos, centros de distribucién y estaciones logisticas en muchas
ciudades de Esparfia creando una red de distribucién en todas ellas para poder llegar
rapidamente a los usuarios, y asi tener estos centros en varios puntos del pais para poder
desarrollar rapidamente su red logistica, generando puestos de trabajo en varias ciudades

de Espaia.

En el caso de Valladolid se inauguro su estacion logistica en 2021, que sirve para la

distribucion de mercancias en Castilla y Leon.

En cuanto a Amazon, la compainiia esta utilizando IA de diversas maneras, tanto para
optimizar la logistica como para personalizar la experiencia del cliente. Un ejemplo clave es

su colaboracion con AWS (Amazon Web Services, 2023).
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Uso tactico del Big Data:

Lo que permite a Amazon personalizar la oferta y experiencia del usuario, gestion

eficaz del inventario y optimizar los precios en tiempo real.

Uso de programas de fidelizacién: Amazon Prime.

Creacion de Amazon Pharmacy:

Amazon Pharmacy es una plataforma digital lanzada por Amazon que permite a los
usuarios adquirir medicamentos con receta de manera sencilla. Los usuarios pueden
explorar una variedad de medicamentos, comparar precios tanto con seguro como sin él, y
disfrutar de descuentos especiales si son miembros de Amazon Prime. Se lanzé en EE. UU.
en 2020 con un servicio de entrega a domicilio y la posibilidad de recibir medicamentos en
dos dias para suscriptores de Amazon Prime, con precios mas competitivos (La provincia,

2024). Las caracteristicas de Amazon Pharmacy son las siguientes (Amazon, 2020):

e Adquisicion de medicamentos recetados: Los usuarios tienen la posibilidad de subir
sus recetas médicas directamente a la pagina de Amazon Pharmacy, o bien, solicitar
qgue su médico las envie electrénicamente. También existe la opcién de trasladar
recetas de otras farmacias a este servicio.

e Descuentos para suscriptores de Amazon Prime: Los miembros de Amazon Prime
gozan de ventajas adicionales, como descuentos en medicamentos sin la necesidad
de usar su seguro meédico. Estos descuentos pueden llegar a ser de hasta un 80%
en medicamentos genéricos y hasta un 40% en medicamentos de marca cuando se
paga sin seguro.

e Compatibilidad con seguros de salud: La plataforma acepta la mayoria de las
principales aseguradoras de salud en los Estados Unidos, lo que permite a los
clientes utilizar su seguro para cubrir el costo de los medicamentos, cuando sea
aplicable.

¢ Envio a domicilio: Un beneficio clave es el envio rapido y eficiente mediante la red
logistica de Amazon. Los suscriptores de Prime pueden disfrutar de entregas
gratuitas en dos dias para recibir sus medicamentos.

e Claridad en los precios: Amazon Pharmacy ofrece a los usuarios la posibilidad de

ver el costo de sus medicamentos antes de completar la compra, tanto si usan su
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seguro médico como si prefieren pagar por cuenta propia, facilitando la comparacién
de precios.

e Asistencia al cliente y consultas farmacéuticas: Amazon Pharmacy dispone de
farmacéuticos profesionales que estan disponibles para responder dudas sobre
medicamentos, dosis o posibles interacciones.

e Proteccién de datos y seguridad: Amazon garantiza el cumplimiento de todas las
leyes de privacidad y proteccion de datos médicos, siguiendo la normativa HIPAA
vigente en los Estados Unidos, para salvaguardar la informaciéon personal y las

recetas de los clientes.

Sin embargo, actualmente, Amazon Pharmacy no esta disponible en Espafia. La
plataforma, que permite a los usuarios adquirir medicamentos con receta y de venta libre
en linea, se encuentra principalmente operativa en los Estados Unidos. Los usuarios
pueden recibir sus medicamentos a domicilio y disfrutar de servicios adicionales como el
programa RxPass, que ofrece ciertos medicamentos por una tarifa mensual fija para los

miembros de Amazon Prime.

En el ambito de la industria farmacéutica, la IA es la causante de la revolucién en el
ambito de la investigacion y el desarrollo de medicamentos. Por ejemplo, la IA es utilizada
con la finalidad de acelerar el proceso de descubrimiento de farmacos mediante el uso de
redes neuronales profundas y modelos de aprendizaje automatico (Suriyaamporn, P,

Pamornpathomkul, B & Patrojanasophon, P, 2024).

Una de las aplicaciones mas relevantes de la IA en la industria farmacéutica es en
el descubrimiento de nuevos farmacos. Existen algoritmos de IA que pueden analizar bases
de datos de compuestos quimicos, predecir la actividad biolégica de moléculas y sugerir
nuevos compuestos con propiedades farmacoldgicas deseadas. Dicha capacidad de
analisis permite reducir significativamente el tiempo y los costos asociados al desarrollo de
nuevos medicamentos (Mak & Pichika, 2019). Por ejemplo, en la crisis del COVID-19, la IA
fue utilizada para acelerar el descubrimiento de posibles farmacos antivirales al analizar

compuestos que podrian interactuar con el virus SARS-CoV-2 (Smith, 2020).

Medicamentos con receta: Para comprar medicamentos que requieren receta, los

usuarios deben proporcionar una receta valida emitida por un médico. Amazon Pharmacy

facilita este proceso al permitir a los usuarios transferir sus recetas electrénicamente desde
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su proveedor de atencidon médica o farmacia actual. Ademas, los farmacéuticos de Amazon
revisan cada receta antes de enviar los medicamentos para asegurarse de que cumplan
con todas las regulaciones y para responder cualquier pregunta que los clientes puedan
tener. Cabe resaltar que hay un listado de medicamentos cubiertos por el servicio, por lo

que no entran todos los medicamentos con receta (Guillermo Cid, 2020).

llustraciéon 7. Amazon Pharmacy

Fuente: https://www.escudodigital.com

Medicamentos de venta libre: Estos son medicamentos que no requieren receta

médica y que se pueden comprar directamente. La venta de estos productos esta permitida
sin restricciones de receta, similar a como funcionan las farmacias tradicionales. Amazon
Pharmacy y otras plataformas en linea venden estos productos bajo las mismas normativas

que las farmacias fisicas (Libre mercado, 2020).

Actualmente Amazon con el continuo desarrollo tecnoldgico, esta disefiando un
sistema para vender medicamentos con receta en todo el mundo con identificacion
biométrica de la persona. Esto supondria consecuencias muy importantes para el mercado

tradicional farmacéutico.
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6.3 El Corte Inglés

El Corte Inglés constituye uno de los marketplace mas grandes de Espania, posicionandose
como una de las plataformas mas importantes de nuestro pais. Esta transformacion ha
permitido que combine su catalogo habitual con el de diversos vendedores externos. La
decisiéon de adoptar este modelo se alinea con las tendencias actuales del comercio
electrénico global, en las que cada vez mas compafias optan por marketplace para
expandir su oferta y brindar a los consumidores un abanico mas amplio de productos (El

Corte Inglés, s.f).

El Corte Inglés ha incorporado su modelo de marketplace como parte clave de su proceso
de digitalizacion, con el objetivo de fortalecer su competitividad frente a las grandes

plataformas de comercio electrénico como Amazon o Ebay, previamente mencionadas.

A través de su pagina web, los clientes tienen acceso a una amplia gama de productos en
distintas categorias como moda, tecnologia, hogar, alimentaciéon, etc. No solo se
encuentran los productos tradicionales de EI Corte Inglés, sino que también se han
integrado articulos de multiples vendedores externos y marcas. A pesar de que los
vendedores externos manejan sus propios productos, El Corte Inglés mantiene un estricto
control sobre la calidad y cumplimiento de los estandares. Asi, la plataforma asegura a los
compradores una experiencia fiable y segura, lo que refuerza la gran reputacién que ostenta

la empresa.

La compania ofrece ademas un soélido sistema de logistica, permitiendo que los vendedores
utilicen su propia red de distribucién. Esto incluye la gestion de inventarios, el envio de
pedidos y la atencion de devoluciones, similar a los servicios logisticos que ofrecen otros

grandes marketplace como Amazon o Ebay.

Resulta evidente mencionar que El Corte Inglés brinda su reconocido servicio de atencién
al cliente, el cual gestiona las consultas y reclamaciones de los compradores. Esto genera
un nivel adicional de confianza al adquirir productos de terceros, ya que la empresa respalda

las transacciones y garantiza la satisfaccion del cliente.
6.4 Analisis criticos

A continuacion, se destacaran los aspectos positivos y negativos de los Marketplace

previamente mencionados:
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Ebay: aspectos positivos

Seguridad y confianza: eBay introdujo programas de proteccién para el comprador,
como los reembolsos por productos defectuosos y el uso de PayPal, lo que aumentd
la confianza en las transacciones online.

Crecimiento rapido: Desde su creacion, eBay crecid6 de manera exponencial,
alcanzando los 135 millones de usuarios en mas de 183 paises, demostrando su
capacidad de adaptacion y expansion global.

Retroalimentacién entre usuarios: El sistema de calificaciones y opiniones ayudo a
generar confianza y transparencia, permitiendo que tanto vendedores como

compradores fueran evaluados, lo que mejoro la reputacién de la plataforma.

Ebay: aspectos negativos

Dependencia del sistema de retroalimentacion: Aunque el sistema de opiniones y
calificaciones ha fomentado la confianza, es también un arma de doble filo. Los
vendedores novatos 0 con pocas transacciones pueden verse perjudicados, y una
mala evaluacion puede tener un impacto significativo en su reputacion.

Falsificaciones y productos defectuosos: eBay ha sido criticada por la presencia de
productos falsificados o de baja calidad. A pesar de los esfuerzos para garantizar la
autenticidad de los productos, la plataforma sigue enfrentando desafios en este

sentido.

Amazon: aspectos positivos

Diversificacion de productos: Amazon comenzd como una libreria online, pero
rapidamente diversific6 su catalogo, vendiendo productos electrénicos, ropa,
utensilios del hogar, entre otros, lo qgue aumento su base de clientes.

Innovacion en la experiencia de compra: Amazon introdujo servicios como Amazon
Prime, que mejoré la lealtad de los clientes ofreciendo envios rapidos y gratuitos,
ademas de acceso a contenidos de streaming.

Logistica avanzada: La creacion de Fulfilment by Amazon (FBA) permitié a los
vendedores almacenar sus productos en centros logisticos de Amazon, facilitando

la entrega rapida y mejorando la experiencia del cliente.

Aspectos negativos
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e Impacto en el comercio local: La expansion agresiva de Amazon ha sido criticada
por afectar negativamente a los pequefios comercios locales que no pueden
competir con su infraestructura logistica, precios bajos y la rapidez en las entregas.

e Condiciones laborales y sostenibilidad: Amazon ha enfrentado numerosas criticas
por las condiciones laborales en sus centros logisticos y el impacto ambiental de su

modelo de distribucién masiva.

Tanto eBay como Amazon han transformado el comercio electrénico mediante la
innovacion continua y la expansion global. eBay, como pionero, establecié un estandar de
confianza y seguridad en las transacciones online. Sin embargo, ha perdido terreno frente
a Amazon, que ha demostrado una mayor capacidad para diversificarse y adaptarse a las
nuevas demandas del mercado. La ventaja de Amazon radica en su capacidad para integrar
tecnologia avanzada como el Big Data y una infraestructura logistica robusta, lo que la
posiciona como lider del comercio electronico. No obstante, la centralizacion de estos
grandes actores plantea desafios relacionados con la competencia desleal y la falta de
control sobre los datos de los clientes, lo que puede limitar la autonomia de los vendedores

y generar una dependencia excesiva de estas plataformas.

7. NUEVAS FORMAS DE EMPLEO SURGIDAS A RAIZ
DE LA EXPANSION DEL E-COMMERCE

El surgimiento y expansion del comercio electronico ha supuesto la creacion de
nuevas formas de empleo, que requieren por un lado de personal cualificado en el sector
digital y de marketing y por otro lado un personal menos cualificado en funciones de
almacenaje, reparto, envios..., por lo que este sector del comercio ha generado la

necesidad de nuevas formas empleo (Santos, 2021).

Los trabajos relacionados con las nuevas tecnologias son las que requieren mano
de obra mas cualificada por estar en continua evolucion, y dado a lo reciente que es este
sector hay una escasez de oferta de empleados, generando asi una mayor remuneracion

a los que optan por estos puestos.
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Los puestos mas requeridos y mayor remunerados son los relacionados con el

sector comercial, comunicacién, disefio, marketing...

A continuacion, se exponen algunos de estos puestos mas importantes en la

actualidad:

Expertos en pago por PPC (pago por clic): Es de vital importancia para un e-
commerce contar con estos expertos, cuya labor es realizar estrategias de pago por las
cuales gracias a los anuncios se consigue trafico a una web concreta; es decir, el anunciante
paga en funcion de los clics que reciban sus anuncios, las veces que un usuario decida en
un sitio web (Brockbank, 2021).

Este tipo de perfil debe de ser muy creativo y comunicativo con capacidad para la

resolucion de problemas.

Analista de negocio: Su funcidon es mejorar, aumentar las ventas y hacer un
seguimiento de datos; son expertos en el uso de Excel, lo que les permite la elaboracién de

modelos financieros.

Para todo ello realizan analisis constantes de la informacion que tienen para lograr
los propdsitos que la empresa requiere, teniendo en cuenta ademas las necesidades del

mercado y las oportunidades de negocio existentes.

Especialistas en marketing: Son personas creativas, expertos en marketing con
conocimientos en comunicacion y analisis, que se deben adaptar a los continuos cambios
y actualizaciones en este sector. Se encargan de desarrollar campanas y programas de
marketing en diferentes aplicaciones y canales, con la intencion y propdsito de ser un sitio
web que capte la atencion de los usuarios con el uso de estos programas de forma creativa

y efectiva (Rivera, 2015).

Representantes de servicio al cliente: Son responsables de tener una comunicacion
continua con el cliente a través de emails, mensajes en redes sociales o a través de la
propia web. Deben tener buenas habilidades en comunicaciéon escrita y verbal (Rivera,
2015). Una buena gestion de clientes se traduce en generar oportunidades de venta, atraer
nuevos clientes e identificar y satisfacer necesidades de estos. Al final la satisfaccion del

cliente es un aspecto fundamental para el desarrollo del negocio, y antes posibles quejas,
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dudas, reclamaciones... estos se pondran en contacto con la figura del representante, por

lo que su cualificacién y valia es muy importante.

Desarrolladores web: la funcion del desarrollador web es la de crear y disefar el sitio
web del comercio online; resaltando que lo mas importante para estos comercios es
disponer de una web atractiva y de facil navegacion para el usuario o cliente potencial.

Estos deben contar con conocimientos en programacioén y disefio de web.

Asistente virtual: se dedican a prestar servicios de asistencia para empresas en
remoto, sobre todo en temas como gestidbn de calendario (realizacion de llamadas,
programar reuniones, recordatorios...), tareas de recepcion, actualizacién de datos de

contacto, agregar contactos...

Gestor de pedidos: estos son los responsables de recibir pedidos de productos y
procesar la informacion del cliente para los envios y manejo de recibos, siempre teniendo
en cuenta coordinar los stocks disponibles para garantizar al cliente que su pedido pueda

realizarse (Santos, 2021).

Redactores de contenido SEO: se ocupan de la optimizacion de motores de
busqueda. Estos deben de realizar un estudio de las palabras claves para el negocio y
publico objetivo. Su propdsito es el de dar visibilidad al negocio, y que cuando el usuario
ponga determinadas palabras en el buscador, el negocio aparezca de los primeros en los
motores de busqueda y asi conseguir que un mayor niumero de usuarios visiten nuestro

sitio web.

Product Manager: Se encarga de hacer un seguimiento en el desarrollo y mejora de
un producto y de resolver cualquier problema técnico que pueda surgir con respecto a él.
Ademas de mejorar la calidad de los productos para generar una mayor satisfaccion de los
clientes y ofrecerles la mayor calidad posible con respecto a un determinado precio
(Galiana, 2021).

En conclusion, tanto en la industria farmacéutica como en Amazon, la IA esta
impulsando cambios notables, mejorando tanto el desarrollo de productos como la

eficiencia operativa.
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8. TENDENCIAS FUTURAS

El continuo crecimiento de nuevos usuarios en el mundo de internet nos revela que
el sector del e-commerce esta en pleno apogeo en la actualidad, con una continua evolucion
en el mundo digital y en las nuevas tecnologias, de las que dispone la gran parte de la
poblacion y que permite a esta tener acceso a internet, mostrando la mayoria de estos
usuarios internautas un interés creciente por el comercio en linea. Segun Aurora Laporta,
el comercio electrénico alcanza el 76,8% a nivel global del total de usuarios de internet
(Laporta, 2023); y en cuanto a nivel local, en Espafia, segun David Molina, periodista
especializado en redaccion y social media que trabaja en el Departamento de Marketing y
Comunicacién de IEBS Business School (Molina, 2023), y con caracter actual, el 76% de
usuarios en linea escogen el e-commerce como método principal de compra, dejando como
un método secundario el comercio tradicional, resaltando que en 2019 el porcentaje de

compradores en linea se situaba en un 58% (Molina, 2023).

¢, Qué es lo que ha provocado este incremento del e-commerce en estos ultimos

anos?

El Covid-19 ha sido el factor clave, ya que las personas no podian moverse para
realizar compras, pues optaron por realizar estas de forma online. Esto junto a las mejoras
en seguridad en las pasarelas de pago y proteccién del comprador, han favorecido al
crecimiento del comercio electrénico y también al aumento de la confianza por parte de los

usuarios para poder practicar este tipo de comercio.

Grafico 2. Impacto del Covid-19 en el comercio electrénico

Ll COVID-19: IMPACT ON ECOMMERCE WEB TRAFFIC
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En este sentido las tendencias futuras del e-commerce son las siguientes:

La importancia del quick-commerce: Es una de las estrategias importantes por parte
de la empresa para que el comprador se sienta comodo en el proceso de compra, y para
que vuelva a comprar, debiendo de ser este proceso de caracter rapido y sencillo, con el
menor numero de pasos posibles, y si ya de paso logramos que se suscriba a nuestro
boletin de noticias 0 que se registre, premiando al consumidor con un descuento en su
préxima compra, muy posiblemente logremos que repita. También el comprador cada vez
demanda que los envios se realicen lo antes posible y que el producto llegue rapido, este
es otro aspecto del quick-commerce vital para que la empresa funcione en el comercio

online.

Muchas empresas optan por incluir aplicaciones externas que aceleran el proceso
de pago como es por ejemplo la aplicacion Shop pay, (aplicacion de pago acelerado) que
sirve para agilizar este proceso, en la cual consientes que guarde el email, direcciones y
datos de pago, de manera segura para futuras compras, y permite realizar estas con un

solo “click”.

Importancia creciente del buscador de TikTok: La plataforma ademas de servir para
subir videos, dispone de un gran buscador que ya le esta haciendo la competencia al de
Google, pero con la diferencia que este facilita mas las compras al usuario, ya que por
ejemplo en TikTok podemos ver el funcionamiento de un producto mediante un video, (mas
facil de comprender que leyendo), de manera rapida y sencilla. Por lo que es muy
importante para las empresas tener en cuenta el “SEO de TikTok”, para posicionar los
videos de forma correcta en los resultados de busqueda y llegar a un mayor niumero de
usuarios, ya que los usuarios de internet y sobre todo la generacion z prefieren la busqueda
en redes sociales como TikTok o Instagram ya que es mas funcional, rapido y no implica

abandonar la app para por ejemplo ver como funciona un producto que queremos comprar.

Campanas agresivas en fechas sefaladas: Esto se basa en hacer buenas
campanas promocionales por parte de la empresa en fechas que el consumidor esta
esperando para comprar en ellas, como por ejemplo en el Black Friday o en rebajas, para

obtener una gran rentabilidad.

Asentamiento del Social Commerce: Las empresas ya son conscientes de la
importancia que tiene que los influencers a la hora de vender, por eso es importante
Miguel Juarez Cafas 45

El papel de los Marketplaces en la economia digital



1
FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

incluirlos en campafias promocionales y que recomienden nuestros productos por la via de

las redes sociales.

Consumo sostenible: Cada vez es mayor la preocupacion de los consumidores
online con el medio ambiente, para algunos es de vital importancia a la hora de realizar un

pedido.

Destaca la figura del “Consumidor Verde”, que esta dispuesto a pagar hasta un 20%

mas del precio del producto para que este sea ecoldgico.

Por ello es muy importante que nuestros embalajes sean reciclables, llevar a cabo
un marketing ecoldgico y tener una politica en concordancia con el medio ambiente para

atraer a este tipo de consumidor.

El aumento de compras por voz: con asistencia mediante dispositivos como Alexa y
Siri.
Chatbots: Son sistemas informaticos que intentan simular una conversacioén real con

los usuarios a través de respuestas automaticas, muy utiles si algunas empresas no pueden

disponer de personal en determinadas horas del dia.

La induccion de la 1A en el e-commerce provocara que estos tengan conversaciones

mas humanizadas y con capacidades para poder responder a preguntas mas complejas.

Marketing personalizado: para hacer esto necesitaremos disponer de datos de los
consumidores, y esto lo conseguiremos a través de una buena implantacion de los
programas CRM, que es una herramienta que sirve para la gestion de la relacion con el
cliente, buscando la satisfaccion del mismo, es mas implica toda clase de relacion o
interaccion que realicemos con él, para ello es importante escoger un buen software de
CRM que nos permita recabar de la mejor manera posible informacion de este y que todas

las areas o departamentos de la empresa estén familiarizados con él.

Shoppable TV: Se basa en un método de compra mientras se visualiza un programa,
anuncio o serie a través del escaneo de un cddigo QR, que nos conducira a la web de

compra.

Miguel Juarez Caras
g 46

El papel de los Marketplaces en la economia digital



1
FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

8.1 El impacto de la IA en los Marketplace:

En la actualidad los marketplace son conscientes del auge de las inteligencias

artificiales y conocen sus continuos avances y beneficios que reportan.

La continua evolucion en los algoritmos, aprendizaje automatico y las mejoras en el
procesamiento del lenguaje natural, han provocado nuevas experiencias de compra

modificando y mejorando asi la relacion entre vendedores y compradores.

En este sentido no son solo importantes en el marco del sector del comercio, sino
también en la industria farmacéutica en materia de investigacion de nuevos medicamentos,
en el mundo del entretenimiento y contenido multimedia, en el sector de la automocion
desde la optimizacién de disefios de piezas mecanicas hasta experiencias de los clientes a

bordo de sus vehiculos.

En el contexto de los marketplace destaca la IA Generativa, que es un sistema de
inteligencia artificial en la que su funcidén consiste en generar texto, imagenes, videos o

cualquier tipo de respuesta a diferentes comandos (Granieri, 2023).

La IA Generativa esta siendo aplicada en la gran parte de grandes marketplace de
importancia como es el caso de Amazon, Walmart, eBay,Zalando...., todos con el propdsito
de crear una experiencia de compra mas satisfactoria para el usuario, y asi ayudarlos a
esto a ser mas “productivos” y puedan comprar de una manera rapida, organizada, sencilla
y personalizada, como por ejemplo introducir esta |IA en motores de busqueda para que

estas sean mas rapidas e inteligentes (Pizarro, 2024).

8.2 Uso del Big Data en los Marketplace

En la era digital, los Marketplace han transformado radicalmente la forma en que
compramos y vendemos productos. Detras de esta revolucién se encuentra el Big Data,
una herramienta poderosa que permite a estas plataformas manejar y analizar enormes
cantidades de datos generados por las interacciones entre compradores y vendedores. Al
aprovechar estos datos, los Marketplace pueden ofrecer experiencias de compra
personalizadas, optimizar precios y gestionar inventarios de manera eficiente (Chen, Y,
Zhang, Y. & Zhao, X, 2021).

Esto permite al Marketplace obtener informacién muy valiosa que mejora su

funcionamiento y los hace mas rentables.
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Los Marketplace que saben aprovechar el Big Data estan mejor preparados para
enfrentar los retos del mercado digital actual. Usando estos datos de manera estratégica,
permiten mejorar la experiencia del usuario, optimizar operaciones, prevenir fraudes y hacer
mas efectivas sus campafas de marketing, logrando asi una ventaja competitiva importante
(George, G, Osinga, E. Lavie, D. & Scott, B, 2020).

A continuacion, se citan algunas de sus funciones mas importantes (Mehta, R,
Saxena, T, & Purohit, N, 2021).

Personalizacion de la experiencia del usuario: Los Marketplace pueden analizar
cdmo navegan, buscan y compran los usuarios para ofrecer una experiencia mas

personalizada. Esto incluye:

Recomendacion de producto: Basadas en lo que el usuario ha visto o comprado con
anterioridad. Por ejemplo, si alguien suele buscar tecnologia, el sistema recomendara

gadgets y dispositivos similares.

Sugerencias de productos complementarios o relacionados que pueden interesar al
cliente: Esto no solo ayuda a vender mas, sino que también hace que el cliente encuentre

todo lo que necesita en un solo lugar.

Oferta y promocion personalizada: Adaptadas a los habitos de compra de cada

persona, lo que hace que las promociones sean mas atractivas y efectivas.

Optimizacién de precios y margenes: El Big Data permite a los Marketplace analizar
la oferta y demanda, los precios de la competencia y como reaccionan los clientes a
diferentes precios. Asi, pueden ajustar los precios para maximizar ingresos y margenes de
beneficio. Este proceso, conocido como fijacion de precios dinamica, permite a las
plataformas reaccionar rapidamente a los cambios del mercado, ajustando precios en

tiempo real para mantenerse competitivos.

Gestion de inventario: Al mirar los datos de ventas pasadas, tendencias y patrones
de demanda, los Marketplace pueden prever qué productos se van a necesitar mas y ajustar
sus inventarios. Esto evita que se queden sin stock o que tengan demasiado de algo que
no se vende. Ademas, una buena gestion del inventario reduce costes operativos y mejora
la eficiencia logistica, asegurando que los productos estén disponibles cuando los clientes

los necesitan.
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Deteccién de fraude: El analisis de transacciones, cuentas de usuario y dispositivos
permite a los Marketplace detectar comportamientos sospechosos y prevenir actividades
fraudulentas, como el uso de tarjetas robadas o la creacion de cuentas falsas. Los sistemas
de inteligencia artificial y machine learning aprenden de estos patrones y mejoran
continuamente, proporcionando una capa de seguridad adicional tanto para los vendedores

como para los compradores.

Mejora de la experiencia del usuario: Revisar comentarios, resefas y valoraciones
de productos ayuda a los Marketplace a identificar qué aspectos necesitan mejorar y
responder rapidamente a las necesidades de los clientes. Esto no solo aumenta la
satisfaccion del usuario, sino que también puede hacer que un marketplace se destaque
frente a sus competidores. La capacidad de resolver problemas rapidamente y adaptar la
plataforma a las preferencias del usuario es clave para mantener a los clientes contentos y

leales.

Optimizacién de marketing y publicidad: Los datos sobre clics, conversiones y
retorno de la inversién (ROI) ayudan a mejorar las campafias de marketing y publicidad,
asignando el presupuesto a los canales y anuncios que funcionan mejor. Ademas, el Big
Data permite segmentar a los usuarios de manera muy precisa, ofreciendo anuncios y
promociones que realmente les interesan. Esto no solo mejora la efectividad de las
campanas, sino que también reduce costes, ya que el dinero se invierte en estrategias que

ofrecen un mayor retorno.

Analisis del comportamiento del cliente: Otra funcion importante del Big Data en los
Marketplace es analizar como se comportan los clientes. Al observar como interactian con
la plataforma, los Marketplace pueden identificar patrones y tendencias que revelan
preferencias y necesidades no expresadas. Por ejemplo, si muchos usuarios abandonan
sus carritos en cierto punto del proceso de compra, puede ser una sefial de que hay un
problema con esa parte del sitio web. Al entender estos comportamientos, los Marketplace

pueden hacer ajustes para mejorar la experiencia del usuario y aumentar las ventas.
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9. CONCLUSION

El comercio electronico ha cambiado por completo la manera en que compramos y
vendemos. En este Trabajo de Fin de Grado se ha investigado qué es el comercio
electrénico, como ha evolucionado, las diferentes plataformas y Marketplace que existen,
como estd la situacibn en Espafia, las barreras que enfrentan las empresas y los

consumidores, y las estrategias para expandirse.

Aungue el comercio electrénico ya es algo muy comun, sigue siendo una innovacion
gue ha obligado a muchas empresas a adaptarse rapidamente para satisfacer a un
consumidor que cada vez usa mas la tecnologia. La posibilidad de comprar productos y
servicios por Internet ha cambiado nuestros habitos de consumo y ha abierto nuevas

oportunidades de negocio.

Las plataformas de comercio electronico y los Marketplace ofrecen muchas ventajas
tanto para las empresas como para los consumidores. Las empresas pueden usar la
infraestructura ya existente de estos Marketplace, reduciendo los costos iniciales y
accediendo a un mercado mas amplio, mientras que los consumidores disfrutan de la

comodidad y la variedad que estas plataformas ofrecen.

En Esparia, el comercio electrénico ha crecido mucho, alcanzando una facturacion
récord y siendo adoptado ampliamente por los consumidores, especialmente en areas
como agencias de viajes y ropa. Los compradores online son diversos, pero predominan
los hombres de entre 35 y 54 afios, aunque también hay muchos jovenes de 16 a 34 afios
gue compran en linea (Oruas, 2024). En el &mbito nacional, cabe destacar El Corte Inglés,
empresa que ofrece una plataforma en linea donde diferentes vendedores pueden listar y
vender sus productos. A través de su marketplace, El Corte Inglés amplia su catdlogo mas
alla de sus propias tiendas fisicas y de sus productos exclusivos, integrando ofertas de

terceros y proporcionando una experiencia de compra mas diversa.

A pesar de las ventajas, el comercio electrénico tiene barreras importantes, como la
falta de interaccion fisica con los productos, las preocupaciones sobre la privacidad y la
seguridad de los datos, y los desafios logisticos relacionados con la entrega y devolucion
de productos. Las empresas deben invertir en tecnologia y en politicas adecuadas para

superar estas barreras y ganarse la confianza de los consumidores.
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El auge de los marketplace ha transformado radicalmente el panorama del comercio
internacional y digital. Estos entornos han facilitado la entrada de pequefias y medianas
empresas al mercado global, promoviendo la innovacion y permitiendo a los
emprendedores competir en condiciones mas igualitarias con grandes corporaciones. Si
bien persisten desafios como la logistica y la seguridad en las transacciones, los avances
tecnolégicos y las soluciones integradas que ofrecen los marketplace han permitido una
expansion continua del comercio electrénico. Ademas, la estructura econémica del mercado
se ha vuelto mas eficiente, contribuyendo a la optimizacién de la distribucion de recursos y
capital. A medida que los marketplace contintian evolucionando, su papel como facilitadores
de la economia digital seguira consolidandose, impulsando el crecimiento econémico y las

oportunidades globales de negocio en una economia cada vez mas interconectada.

Los Marketplace han tenido un impacto significativo en la economia digital,
ayudando a las pequefias empresas a internacionalizarse y ofreciéndoles una plataforma
para competir a nivel global. Las estrategias de expansion incluyen campafas publicitarias
agresivas, el uso de influencers y el marketing sostenible, todas dirigidas a captar y retener

a los consumidores.

Las estrategias de expansion adoptadas por los marketplace, como la
internacionalizacion y la oferta de servicios adicionales, han intensificado la competencia
en el comercio electrénico. En este contexto, la adopcién de tecnologias emergentes como
la inteligencia artificial y el Big Data ha sido un motor clave para la innovacién en estos
entornos, optimizando tanto las experiencias del cliente como la eficiencia de las

operaciones.

Sin embargo, los retos regulatorios y la competencia desleal continGan siendo
cuestiones criticas. La falta de regulacibn adecuada puede generar practicas
monopolisticas y desigualdades en la competencia, afectando a los pequefios actores del
mercado. Por ello, es fundamental avanzar hacia marcos normativos mas robustos que
promuevan un entorno competitivo justo y protejan los intereses tanto de las PYMES como

de los consumidores.
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