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> ACTUALIDAD DEL E-COMMERCE

Números de Argentina

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

90%
52%
67%

de los adultos conectados compró alguna vez
(17,8 MM de personas)

de crecimiento vs 2016

mujeres

En general son
compradores
habituales
y frecuentes



> ACTUALIDAD DEL E-COMMERCE

Números de Hot Sale 2018 (5ta edición)

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

$6170 M
79%
1.9 M

en Facturación (semana Hot Sale)

más que la edición 2017 (factor inflación)

de Órdenes de Compra en los primeros 3 días 
(54% más que en 2017)
Ticket promedio: $3244

Ranking de Accesos:
● Buenos Aires
● Córdoba
● Santa Fe
● Mendoza
● Tucumán 
● Neuquén

Categorías con mayor facturación:
● Televisores
● Pasajes de avión al extranjero
● Equipos de telefonía móvil
● Hoteles
● Computadoras 
● Muebles
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> PREGUNTAS ANTES DE COMENZAR MI NEGOCIO ONLINE

¿Por qué sumarse al e-commerce?

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Acceso a nuevos mercados y potenciar los existentes

24hs / 7 días / 365 días del año

Reducción de costos

Eliminación de intermediarios

Un conocimiento mayor del cliente:
● Segmentación.
● Personalización de la experiencia de compra.
● Comunicación directa.



> PREGUNTAS ANTES DE COMENZAR MI NEGOCIO ONLINE

Ventajas para los compradores

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

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

Acceso a variedad de productos

Acceso a múltiples proveedores, permitiendo comparar

Mercado más competitivo y por ende mejores precios

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



> PREGUNTAS ANTES DE COMENZAR MI NEGOCIO ONLINE

Pilares fundamentales del e-commerce

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

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

Catálogo e inventario. Bien catalogado, códigos únicos por talle, stock exacto 
y en buenas condiciones.

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

Marketing. Atracción de nuevas oportunidades y ventas potenciales.

Operatoria interna.

Post-venta y atención al cliente.

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

Medios de envío. Estratégico e integrado para una operatoria más efectiva.



Plataforma
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> EL PRODUCTO

Al desarrollar plataforma

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Objetivos

Funcionalidades básicas

Integrabilidad

Escalabilidad

Facilidades para la operatoria

Soporte

Upgrades y mantenimiento

Seguridad



> EL PRODUCTO

Tipo de soluciones

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Soluciones Propietarias o Licencias Propietarias
(A medida)

Soluciones de Alquiler SaaS
Software as a Service o Licencia de Uso 
(Tienda Nube, Shopify, Vtex, MercadoShops, 
etc.)

Soluciones de Software Libre o Licencias Libres
(Magento, WooCommerce, Prestashop, etc.)



Catálogo e inventario
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> EL PRODUCTO

Catálogo

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Definir atributos según productos 
(Tamaño de pantalla, Smart)

Cuáles serán filtros y cuáles no 
(Frost, No Frost, Hombre, Mujer)

Pensar como el consumidor (Como 
busca los productos)
Analizar y optimizar según uso

SKU = producto único (Talle y Color)



> EL PRODUCTO

Descripciones e Imágenes

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Descripciones detalladas sobre los productos

Con características relevantes para el usuario
Imágenes de buena resolución, varios perfiles, para zoom.



> EL PRODUCTO

Ofertas

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Cómo está mi precio en el mercado

Precios rebajados

Combos de productos

• Estacionalidad
• Sobrestock
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> MEDIOS DE PAGO

Métodos de pago

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Momento de la “confirmación” de la compra

Aprovechar la financiación ofrecida para apalancar 
ventas

Evaluar comisión por venta (impacto en los costos)

Brindar seguridad en la transacción



> MEDIOS DE PAGO

Métodos de pago

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

4 métodos de tipos de conexión



> MEDIOS DE PAGO

¿Cómo se paga y se compra en Argentina?

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO



LOGÍSTICA

EMPEZAR A VENDER ONLINE



> LOGÍSTICA

LOGÍSTICA

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Estimación de envíos en base al pedido. Peso, 
Valor y Destino. (Conexión con WS de Carriers 
o Table Rates)
Confirmación del pedido del lado del Carrier 
(Imposición)
Beneficios (Envíos grátis, Costo = $0 retiro en 
sucursal)

Proveedores que posibilitan un alcance global



> LOGÍSTICA

Planificación del proceso

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

¿Qué, cómo voy a almacenar?
¿Cómo voy a pickearlo?
¿Cómo manejar el inventario?
¿Qué hago si tengo quiebres?
¿Cómo solucionar diferencias en catalogación?
¿Cómo empaco mis pedidos?
¿Cómo despacho? ¿Con quién?
¿Qué tratamiento le doy a los reclamos?
¿Y a la logística inversa?



> LOGÍSTICA

Alternativas

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Proveedores

Andreani
Oca
Ocasa

Internacionales
DHL
Fedex

Correo Argentino
Pickit

UPS

Locales

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


> LOGÍSTICA

Alternativas

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

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

Internas

Datos en %



> LOGÍSTICA

Logísticas y sus KPI´s

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Performance general y performance primera visita

Efectividad de entrega haber conseguido que el cliente reciba 
la mercancía

Porcentaje de incidencias pérdidas y daños sobre el total 
de envíos

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



> LOGÍSTICA

Tipos de envio en Argentina

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

5%
Entrega en el día

24%
En 48 hs

51%
A la semana

10%
A los 15 

días

9%
En 24 hs

El tiempo de entrega 

tiende a normalizarse 

hacia los 5-7 días

Estudio de Comercio Electrónico CACE 2017
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> DEFINICIONES COMERCIALES

Políticas de precios

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Comparado vs tienda físicas

• Mismo precio
• Aplico descuento por beneficios estructura (no local, 

vendedores, etc)
¿Es un ahorro o es un valor para la venta online?



> DEFINICIONES COMERCIALES

Políticas de devoluciones

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Preguntas a resolver
• Vamos a otorgar un plazo para devolver el producto
• Cuál va a ser ese plazo
• Vamos a permitir remitir el producto por correo
• ¿El envío de regreso será pagado? ¿Por quién?



> DEFINICIONES COMERCIALES

Manejo del stock

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Stock único (omnicanalidad)
Ventajas

Contras

• Más sencillo de administrar
• No hay pérdidas de compras por falta de stock

• Requiere tener los sistemas más integrados (costos)
• Más complejo desde la logística por el pickeo



> DEFINICIONES COMERCIALES

Manejo del stock

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Stock diferenciado (web – locales)
Ventajas

Contras
• Es más económico y rápido de implementar

• Puede haber pérdidas de ventas en ambos canales



> DEFINICIONES COMERCIALES

Seguimiento de compras

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO



> DEFINICIONES COMERCIALES

Plan de ventas

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Plan de Ventas
• ¿Cuáles son sus objetivos?
• Facturación
• Costo del producto vendido
• Ticket promedio
• Margen de contribución

• Por año
• Por mes
• Por semana

Defina metas
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> ATENCIÓN AL CLIENTE

Atención al cliente

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

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.)



> ATENCIÓN AL CLIENTE

Canales de atención

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Atender donde el usuario esté



> ATENCIÓN AL CLIENTE

Canal de atención al cliente

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

El chat mejora notablemente la tasa de conversión



> ATENCIÓN AL CLIENTE

Fidelización

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Las herramientas y estrategias planteadas para la 
atención del cliente tienen que lograr la fidelización 
de los clientes 

Comunicación constante y beneficios para que 
repitan compras
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> MÉTRICAS

Google Analytics

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Medición e-commerce



> MÉTRICAS

Herramientas de optimización

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

Mapas de Calor Navegación

Mapas de CalorAnalítica Web



> MÉTRICAS

Optimización

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

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



> MÉTRICAS

¿Qué es la tasa de conversión?

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

La tasa de conversión 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 conversión de 
nuestro sitio ese mes es de 2,5%.



> MÉTRICAS

Tableros de control

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO

La creación de tableros de control para cada área a 
medir es vital para el buen seguimiento de las 
operaciones

Lo que no se mide, no se puede mejorar



> MÉTRICAS

Temas vistos

CÁMARA ARGENTINA de COMERCIO ELECTRÓNICO
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SOBRE CACE
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La Cámara Argentina de Comercio Electrónico (CACE), es una Asociación Civil sin fines 
de lucro constituida en el año 1999 con el propósito de divulgar y promover el uso y 
desarrollo de las nuevas tecnologías aplicadas al trabajo, comunicaciones, comercio y 
negocios electrónicos.

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

• Estudio Anual de Comercio Electrónico
• Eventos de venta masiva como son el Hot Sale y CyberMonday
• Reúne 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



¡GRACIAS! 
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