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> ACTUALIDAD DEL E-COMMERCE

Numeros de Argentina

900/ de los adultos conectados compré alguna vez
0 (17,8 MM de personas)

5 20/0 de crecimiento vs 2016
670/0 mujeres

39, 10%

Excepcionales

Regulares ~
En general son Una vez por mes Unaodols veces al ano

compradores

habituales
y frecuentes 11 40%

Cotidianos Ocasionales
Una vez por semana Entre 2 y 6 meses
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> ACTUALIDAD DEL E-COMMERCE

NuUmeros de Hot Sale 2018 (5ta edicion)
$617O M en Facturacién (semana Hot Sale)

799% maés que la edicién 2017 (factor inflacién)

19 M de Ordenes de Compra en los primeros 3 dias
(54% mas que en 2017)
Ticket promedio: $3244

Ranking de Accesos: Categorias con mayor facturacion:
Buenos Aires Televisores
Codrdoba Pasajes de avion al extranjero
Santa Fe Equipos de telefonia movil
Mendoza Hoteles
Tucuman Computadoras
Neuquén Muebles
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> PREGUNTAS ANTES DE COMENZAR MI NEGOCIO ONLINE

.Por qué sumarse al e-commerce?

@ Acceso a nuevos mercados y potenciar los existentes
@ 24hs/ 7 dias/ 365 dias del ano

@ Reduccién de costos

@ Eliminacién de intermediarios

€ Un conocimiento mayor del cliente:
e Segmentacion.
e Personalizacion de la experiencia de compra.
e Comunicacion directa.

3\0303 CAMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRONICO



> PREGUNTAS ANTES DE COMENZAR MI NEGOCIO ONLINE

Ventajas para los compradores

Tres “monedas” del consumidor: Energia, Tiempo y Dinero

©® Comodidad. Acceso desde cualquier dispositivo (PC,
tablet, celular, TV, etc))

@ Acceso a variedad de productos

@ Acceso a multiples proveedores, permitiendo comparar

@ Mercado mas competitivo y por ende mejores precios
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> PREGUNTAS ANTES DE COMENZAR MI NEGOCIO ONLINE

Pilares fundamentales del e-commerce

Plataforma: local (derribo costo cero, equilibrio entre inversion y rentabilidad).

Catalogo e inventario. Bien catalogado, cédigos unicos por talle, stock exacto
y en buenas condiciones.

Medios de pago. Seguro, ventaja comercial por financiacion y comodidad.

Medios de envio. Estratégico e integrado para una operatoria mas efectiva.

Definiciones comerciales (envio, privacidad, cambios y devoluciones, etc.)
Claras y siempre visibles.

Marketing. Atraccidn de nuevas oportunidades y ventas potenciales.
® Operatoria interna.

® Post-venta y atencion al cliente.
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> EL PRODUCTO

Al desarrollar plataforma

@ Objetivos

@ Funcionalidades bdasicas

@ Integrabilidad

@ Escalabilidad

@ Facilidades para la operatoria
@ Soporte

@ Upgrades y mantenimiento

@ Seguridad

@\Cace CAMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRONICO



> EL PRODUCTO

Tipo de soluciones

@ Soluciones Propietarias o Licencias Propietarias
(A medida)

@ Soluciones de Alquiler SaaS
Software as a Serviceo Licencia de Uso
(Tienda Nube, Shopify, Vtex, MercadoShops,

etc.)

@ Soluciones de Software Libre o Licencias Libres
(Magento, WooCommerce, Prestashop, etc.)
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Catalogo e inventario
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> EL PRODUCTO

Catdlogo

@ SKU = producto unico (Talle y Color)

@ Definir atributos segun productos
(Tamano de pantalla, Smart)

@ Cudles seran filtros y cudles no
(Frost, No Frost, Hombre, Mujer)

@ Pensar como el consumidor (Como
busca los productos)

@ Analizar y optimizar segun uso
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new & now
new arrivals
lightweight shop
icon shop

work shop

getaway shop

categories

jeans

pants

joggers & sweatpants
shorts

swim

outerwear & blazers
tees & polos
graphic tees

dress shirts

casual shirts
sweaters

sweatshirts & hoodies

gapfit

Seccién
Hombre (28)
Mujer (7)

Nifio (5]

Categorias
Calzado (13)

Vestimenta (21)

Marcas
Billabong (1}
DC Shoes (7)
Hurley (5)
Neff (2)

New Balance (1)
Nike (1)
Oneill (2)
Oz (2)
Quiksilver (4)
Rip Curl (4)

Vans (5)

Precio ($)

Desde




> EL PRODUCTO

Descripciones e Imagenes

@ Descripciones detalladas sobre los productos

@ Con caracteristicas relevantes para el usuario

@ Imdgenes de buena resolucidn, varios perfiles, para zoom.

Detalles Del Producto ALTA SPORT CF - WHITE

ART.009.095130064
Prenda de algoddn supersoft con cuello en V clasico, icono del lado izquierdo del pecho, dobladillo recto estandar,

articulo importado $'| 290
Material Y Cuidado TALLE:

* 60% Algodon, 40% Poliéster « Secar en secadora a baja temperatura Seleccionar
e Lavar a maquina con agua fria, con ¢ Planchar a temperatura baja en caso

colores similares necesari~
Cocina de autor

EN LLAMAS - 100 RECETAS - TAPA DURA
$650 ! 8 disponibles

Autor/es: Mallmann, Francis

« Soélo usar blanqueador sin cloro * No limpi

[  Guia de tallas m Manejo y envio GUIA DE TALLES

Peso: 1.86 kg CARACTERISTICAS
Encuadernacién: Tapa Dura
Idioma: Espaiol Marca: Adidas
Nro. Paginas: 320 .

Origen: Cambaoya
Formato: 23 x 29 cm X . i
ISBN: 9780876120053 Capellada: Textil - Sintetico
Autor: Mallmann, Francis Forro: Textil

ARTICULO EN LA TIENDA: 124-236-1712-900 / ARTICULO EN LA W

Suela: Goma
Francis Mallmann nos lleva a cocinar a lugares maravillosos como: montafias . .
nevadas y sierras verdes; las costas de un lago pristino; calles transitadas, v a orillas Plantilla: Textil
de un mar lejano. Se inspira dondequiera que vaya, y en estas paginas vemos los Entrega inmediata: Si
resultados: mas de 100 recetas, tanto para veladas intimas como para banquetes
numerosos. De la Patagonia a Paris, de Buenos Aires a Brooklyn, de Brasil a
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> EL PRODUCTO

Ofertas

@ CAOmo estd mi precio en el mercado
@ Precios rebajados

e Estacionalidad
e Sobrestock

BLUSA GASA ESTAMPADA - ROSA
$1.345 S2850

SALE

€ Combos de productos

COMBO OSVALDO GROSS |

Gross, Osvaldo s2200 $2.150
$1.200 Classic - Basket Low - Azul noble

$1.080

COMPRAR
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> MEDIOS DE PAGO

Métodos de pago

€ Momento de la “confirmacién” de la compra
@ Brindar seguridad en la transaccion

@ Aprovechar la financiacion ofrecida para apalancar
ventas

@ Evaluar comision por venta (impacto en los costos)
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> MEDIOS DE PAGO

Métodos de pago

@ 4 métodos de tipos de conexion

De conexion indirecta De conexion directa

(Con un paso intermedio entre el (Sin intermediarios entre el
medio de pago y tu cuenta medio de pago y tu cuenta
bancaria) bancaria)

W_/W_/

mﬁ DineroMail
pago s
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> MEDIOS DE PAGO

. Cémo se paga y se compra en Argentina?

88% 199, 41

de las empresas Hasta 2 Cuotas 3 a 6 Cuotas

ofrecen compra |

en cuotas
Vs 70% en 2015 2%

Madas de 18

Cuotas
Las 12 cuotas

pierden lugar

frente a opciones 4% 34%

a mas corto plazo
13 a 18 Cuotas 7 a 12 Cuotas

KANTAR TNS para la CACE 2016
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> LOGISTICA

LOGISTICA

€ Estimacion de envios en base al pedido. Peso,
Valor y Destino. (Conexion con WS de Carriers

o Table Rates)

€ Confirmacidén del pedido del lado del Carrier
(Imposicion)

@ Beneficios (Envios gratis, Costo = SO retiro en
sucursal)

€ Proveedores que posibilitan un alcance global
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> LOGISTICA

Planificacion del proceso

;. Qué, cdmo voy a almacenar?

. Cdédmo voy a pickearlo?

. Cémo manejar el inventario?

. Qué hago si tengo quiebres?

. Como solucionar diferencias en catalogacién?
. Cémo empaco mis pedidos?

. Cémo despacho? ;Con quién?

. Qué tratamiento le doy a los reclamos?

<
<
<
<
<
<
<
<
<

.Y ala logistica inversa?
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> LOGISTICA

Alternativas

Proveedores

| ocales Internacionales

@ Andreani © DHL
@ Oca @ Fedex

@ Ocasa ¢ UPS

@ Correo Argentino
@ Pickit



https://www.youtube.com/watch?v=C6CQbih9uQY
https://www.youtube.com/watch?v=dmljNQS7WTY
https://www.youtube.com/watch?v=dwCqbAadkvI
https://www.youtube.com/watch?v=z3HSb2yPp2w

> LOGISTICA

Alternativas

Internas

@ Distribucion autogestionada (cadete, flete, delivery, etc.)
@ Retiro en locales/sucursales

Datos en % 1 ’
2 © Retiro en
4 4 Envio a 50 S::::: “
domicilio

45 en2016

47 en 2016

3 (o]
Retiro en sucursal

6 de operador
logistico

8 en2016
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> LOGISTICA

Logisticas y sus KPI’s

@ Performance general y performance primera visita

@ Efectividad de entrega haber conseguido que el cliente reciba
la mercancia

@ Porcentaje de incidencias pérdidas y danos sobre el total
de envios

@ Ratio de puntualidad "tasa de contactos WIMS" (Where
Is My Stuff?)
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> LOGISTICA

Tipos de envio en Argentina

24%
9% En 48 hs

En 24 hs ’\7
10%

Alos 15
El tiempo de entrega dias

tiende a normalizarse

hacia los 5-7 dias 5%
51%

A la semana

Entrega en el dia

Estudio de Comercio Electronico CACE 2017
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> DEFINICIONES COMERCIALES

Politicas de precios

@ Comparado vs tienda fisicas

e Mismo precio
e Aplico descuento por beneficios estructura (no local,
vendedores, etc)

.Es un ahorro o es un valor para la venta online?
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> DEFINICIONES COMERCIALES

Politicas de devoluciones

@ Preguntas a resolver

Vamos a otorgar un plazo para devolver el producto
Cual va a ser ese plazo

Vamos a permitir remitir el producto por correo

.El envio de regreso serd pagado? ;Por quién?

Marcas  Hombre r  Nifio Calzado Surf Skate Accesorios  Sale

solicitados, por razones de fuerza mayor, no estan disponibles en stock nos comunicaremos con el cliente.

No hacemos envios los dias sdbado, domingo y feriados. Los pedidos de estos dias son despachados al primer dia
habil siguiente al dia de la compra.

Elhorario de entrega de La empresa de envios contratada dependerd de La misma. En caso de que no se encuentre
al cliente en la direccion proporcionada se dejard una nota para que este se comunigue con La empresa y puedan
arreglar un nuevo envio

Devolucién, cambios y garantia

Los plazos para generar cambios y devoluciones comienzan a correr a partir del dfa de la compra y pueden ser
efectuados durante Los 30 dias corridos.

Los cambios de productos adquiridos a trawés de www Laisla comuy pueden ser realizados en cualquier local de
LA ISLA (www Laisla.com uy/locales) presentando de manera indispensable la factura de compra o ticket de
cambia. En caso de que el cliente no pueda acceder a esta apeién deberd enviar el empague con el producto de
regreso a través de Correo Uruguayo, Tiempost o DAC, a la direccidn Parra del Riego 975 con remitente La isla en
las mismas condiciones y con la factura correspondiente

Si el producta requiere un cambio por averia (falla en su elaboracién) el costo de la devolucidn y del reenvid
corren por parte de wwwilaisla comuy.

Si el producta requiere un cambio debido a ermares del cliente en el proceso de seleccién del producto
(ejemplo: color, talle, modelo), el costo de la devolucion y del reenvié corren por parte del cliente.

Para las devaluciones, s necesario, que los productos no presenten uso. Estos deben estar en perfectas

condiciones, con etiquetas, aCCesorios y empaques originales. No se aceptaran cambios sin su correspondiente
factura o ticket de cambio.
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> DEFINICIONES COMERCIALES

Manejo del stock

@ Stock Unico (omnicanalidad)
Ventajas
e Mas sencillo de administrar
 No hay pérdidas de compras por falta de stock
Contras

e Requiere tener los sistemas mas integrados (costos)
e Mds complejo desde la logistica por el pickeo
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> DEFINICIONES COMERCIALES

Manejo del stock

@ Stock diferenciado (web — locales)
Ventajas
e Es mdas econdmico y rapido de implementar

Contras
e Puede haber pérdidas de ventas en ambos canales

I I I S VESTIMENTA CF ACCESORIOS CALZADO A OUTLET —_— Q

WEB

iPRENDAS EXCLUS/\/A§
pE LA TIENDA ONLINE Y
A PRECIOS ESPECIALES!

O®0000O0
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> DEFINICIONES COMERCIALES

Seguimiento de compras

Matias Favaro
ROOS6378463 (30)
1536065988

Enviar mensaje

Nina Kerzman
NINAKERZMAN (79)
0111532584851
Enviar mensaje

Seba Dominguez
DOSES513840 (24)
3415214107
Enviar mensaje

Maria De Lourdes Armeli
LULU_ARMELI (38)

011 159611251

Enviar mensaje

|~ ENTREGADO

Libro - Bebé Gourmet - 100 Recetas
Sanas Y Deliciosas
$ 350,00 x 1 unidad

Libro - Mug Cakes. Tortas En Tazas Para
Hacer En 10 Minutos
$ 250,00 x 1 unidad

Libro - Liquid Experience: Cocteleria
Evolutiva
$1.150,00 x 1 unidad

Chocolate - Ramon Morato
$ 2.495,00 x 1 unidad
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alificar

g Etiqueta impresa

Tara calificar

to@m

@ Cobro requerido

Ver detalle

Ver detalle

Ver detalle

\er detalle




> DEFINICIONES COMERCIALES

Plan de ventas

@ Plan de Ventas

;Cuales son sus objetivos?
Facturacion

Costo del producto vendido
Ticket promedio

Margen de contribucion

@ Defina metas

e Por ano
e Por mes
e Por semana
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> ATENCION AL CLIENTE

Atencidn al cliente

@ Tener la capacidad de generar una experiencia
de compra online que iguale o supere |la
experiencia del canal tradicional.

@ Darle la posibilidad al cliente de comunicarse
constantemente. (Chat, formulario de contacto,
box de comentarios para pedidos, reviews, etc.)

3\0303 CAMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRONICO



> ATENCION AL CLIENTE

Canales de atencidn

@ Atender donde el usuario esté

Bol i%

Bazar y Decoracion lluminacion

@ Ofertas Laborales!

Casas Divino

Atencion Online

e-Ticket

Suscribite aqui "

77N\ =N \ /,..f’"*x\ P
Seguinos en: @ ﬂ:ﬁf‘-/) @ @) 'ﬁ\\.i/) (\\)

Productos Ayuda Ver carrito
Contacto Newsletter Convenios

Bases Términos Politicas
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Textiles del Hogar

Vea nuestros Convenios! @

Casas Divine

Centro de Ventas Telefonicas

. 0800 3484

o por el Chat Online
WhatsApp 092093467 (B

Lunes a Viernes de 9:00 a 20:00 hs
Sabados de 9:00 a 17:00 hs.

Envios a todo el pais!




> ATENCION AL CLIENTE

Canal de atencion al cliente

@ El chat mejora notablemente la tasa de conversion

BOTA CASUAL - NAVY

£5.290

COLOR:

(WY 9§ N S, .

TALLE:

Seleccionar -

Hola ¢En qué podemos ayudarte?
Detalles de contacto *
COMPRAR Q iMEC
Nombre, correo electronico
e

GUIA DE TALLES
CARACTERISTICAS
ENVIOS Y DEVOLUCIONES

¢NECESITAS AYUDA?
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> ATENCION AL CLIENTE

Fidelizacion

@ Las herramientas y estrategias planteadas para la
atencion del cliente tienen que lograr la fidelizacion

de los clientes

€ Comunicacion constante y beneficios para que
repitan compras
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> METRICAS

Google Analytics

@ Medicidn e-commerce

Conversiones Valor de las conversiones conversiones de comercio electrénico

79 5.358,00 ARS

% del total: 45,93 % (172) % del total: 61,01 % (8.782,00 ARS)

i ion primaria: i les MCF  Ruta de agrupacion de canal predeterminado  Fuente/medio  Fuente Medio  Otros Agrupaciones de canales ~ /_\
Dimensi6n secundaria ¥ I =

13 abr 15 abr 17 abr 19 or

Agrupacién de canales MCF Conversiones +

8 (10,13%) versiones de
Y i Transacciones Ingresos Valor medio de pedido Compras Unicas Cantidad

no disponible (6,33 %) 12 8782,00 ARS 731,83 ARS 14 1 4
NSNS e N— N ST T T

Busqueda de pago [ Red social J (6,33 %)

Busqueda de pago [ Red social [ Directo XZH (6,33 %) Producto Cantidad % Cantidad

. LaCiencia enla Cocina 2 W 1429%

. Alimentacion Ayurveda &#8211; Incluye 90 recetas sabrosas y saludables 1 0 714%

3

3

L [ Referencia [ Red social [ Blisqueda de pago [ Referencia ] (5,06 %)
[

Busqueda orgénica [ Directo x ZH (5,06 %) . Cocinero en casa 1 0 714%

. El ABC de la Pasteleria 1 0 714%
no disponible (3,80 %)

. Enciclopedia del chocolate 1 0 714%

[ Busqueda orgénica [ Red social J (3,80 %) Farusla da Dncina Ara adicién 1 B 714%

Comportamiento Conversiones Comercio electrénico
sy
@53%) rebote - Boresce

76,31 % 2786 71,87 % 2,65 :01:29 0,33 % 12 8.782,00 ARS

Media de la % del total Mediadela | Media delavista Mediadela | Media delavista % del total % del totak: 10000 %

vista: 7628 % 10004% | vista:7187% 265(000%) | vista:000129 033%(000%) 100,00% (12) (8.782,00 ARS)
(0.04%) (2785) (000%) (000%)

Paid Search 1.573 (4308%) 8284% 1.303 (4677 %) 7762% 184 00:00:40 0.00% 0 (000%) 000 ARS (0,00 %)
(Other) 981 (26,87 %) 7594% 745 (2674%) 7421 % 222 00:01:06 0,00% 0 (0,00%) 0,00 ARS (000%)
Organic Search 518 (1419%) 7220% 374 (1342%) 57.53% 521 00:03:48 039% 2(1667%) 1.019,00 ARS (11,60%)
Social 298 (8,16%) 6040% 180 (646%) 68,79 % 345 00:02:05 134% 4(3333%) 3.811,00 ARS (4340%)
Direct 240 (657%) 6792% 163 (585%) 6417 % 291 00:02:24 167% 4(3333%) 274200 ARS (31,22%)

Referral a1 (102%) 5122% 21 (075%) 4390 % 473 00:03:19 488% 2(1667% 1.210,00 ARS (1378%)
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> METRICAS

Herramientas de optimizacion

Mapas de Calor Navegacion

Analitica Web Mapas de Calor

z Google Analytics Google adwords  Google correlate

Adobe Analytics Long Tail Keyword-Tool 5|5TR|XQ

@KISSmetrics Se/TIrUS

competitors research
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> METRICAS

Optimizacion

@ Tener METAS (medibles) resulta necesario para
comprender el funcionamiento de la estrategia
y perfeccionarla en funcion de los resultados
que se quieren alcanzar.
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> METRICAS

. Qué es |la tasa de conversidon?

@ La tasa de conversidn es un ratio de conversiones por
visitas representado en porcentaje.

Ejemplo: Si nuestro sitio tiene en un mes 5000 visitas y de estas
5000,125 han comprado un producto, la tasa conversion de
nuestro sitio ese mes es de 2,5%.

125 conversiones

5000 visitas = 2,5% de tasa de conversion

CONVERSION WEB AUMENTO AUMENTO DE LA TASA
DESIGN DE VISITAS DE CONVERSION

'CONTROL

S\Cace CAMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRONICO



> METRICAS

Tableros de control

@ La creacion de tableros de control para cada area a
medir es vital para el buen seguimiento de las
operaciones

@ Lo que no se mide, no se puede mejorar

LOGISTICA INTERNA LOG EXTERNA

- 1 2 3 4 5 6 7 B8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 38 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
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> METRICAS

Temas vistos

Actualidad del e-commerce

Preguntas antes de comenzar mi negocio online
Catalogo e inventario

Definiciones comerciales

Medios de pago

Logistica

Atencion al cliente

<
<
<
<
<
<
<
<

Métricas
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SOBRE CACE

La Cdmara Argentina de Comercio Electrénico (CACE), es una Asociacion Civil sin fines
de lucro constituida en el ano 1999 con el propdsito de divulgar y promover el uso y
desarrollo de las nuevas tecnologias aplicadas al trabajo, comunicaciones, comercio y

negocios electronicos.

CACE cuenta con mas de 1.000 socios de diferentes sectores de la industria,
comercios y servicios. Entre sus principales iniciativas, realiza:

e Estudio Anual de Comercio Electrdnico

e FEventos de venta masiva como son el Hot Sale y CyberMonday

e Reune a miles de profesionales de la industria para que se capaciten a
través del eCommerce Day, eFashion Day, eCommerce Go y
Capacitaciones Ejecutivas

Convertite en socio de CACE ingresando a www.cace.org.ar
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