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Resumen

El prop6sito de este trabajo es analizar la factibilidad de llevar un negocio adelante y
convertirlo en una empresa rentable a través del e-commerce, sin la necesidad de recurrir a la
apertura de un local comercial o fisico. Esto se encuentra sustentado en el contexto actual que
vivimos de pandemia por el “COVID-19", el cual llevo a la humanidad a un encierro que obligd a

las empresas a buscar la manera de mantenerse a flote.

A raiz de esto, el e-commerce sufrié un abrupto desarrollo comenzando a darle suma
importancia a algunos procesos del circuito de venta que hasta ese momento no contemplaban
con tanto detenimiento. Asi, sectores como la logistica y el servicio postventa tomaron una
relevancia que antes que tenian. Por otro lado, ante el encierro, los usuarios debieron
adaptarse a una nueva realidad y, por ejemplo, en América Latina, superar ese miedo y
desconfianza que se tenia a la compra online para poder acceder a los productos que deseaba.
Pero para poder comprender esto, es necesario entender de donde venia el e-commerce, y

como llegé a lo que era antes de todo este proceso de reconversion.

Por lo tanto, considerando este desarrollo, se plantea la hipotesis de que:

“Dada la evolucion y crecimiento de los e-commerce a lo largo de las
primeras décadas del siglo XXI y fuerte impulso que recibio a partir de la
pandemia, las pequenas empresas de retail ya no necesitan de un local fisico

para convertirse en emprendimientos rentables.”

Ademas, en este trabajo se analizard el concepto del local fisico o comercial y las
consideraciones que se deben tener en cuenta a la hora de tomar la decisién de establecerlo.
De esta manera, podremos entender en la misma profundidad como funciona el proceso, sus

implicancias en costos al igual que los de un e-commerce.
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Sin embargo, no se busca hacer una comparacion entre uno y otro, ya que ambos
representan dos maneras diferentes de llevar adelante un negocio y, por tanto, deben ser

considerados segln el contexto en el que uno se encuentra.

Los objetos de estudio de este trabajo son tanto los e-commerce como los locales
fisicos, por lo que no sélo se estudian a empresas como Amazon, Alibaba y Mercado Libre,
algunos de los maximos exponentes del e-commerce, sino que también se realizan dos
entrevistas a profesionales que desarrollaron negocios basados locales comerciales, por un
lado, y en un e-commerce en el otro; a fin de poder entender desde la experiencia mas cercana

como se llevan adelante los mismos.

Finalmente, se realiza una investigacién mas tangible en cuanto a los costos que
implican ambas para entender cuales son las posibilidades de alcanzar un balance financiero

positivo, una rentabilidad, en el corto o mediano plazo.
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Introduccidn:

Actualmente, el mundo se encuentra atravesando una fuerte crisis que ha llevado a los
gobiernos a tomar medidas que pocas veces se utilizaron. Esta situacién excepcional obligb a
que la humanidad se resguarde para conservar la salud, dada la facilidad de transmisién del
COVID-19, conocido como “Coronavirus”. En este contexto, empresas grandes y chicas se han
visto obligadas a buscar nuevos caminos para subsistir. De esta manera, la principal
herramienta adoptada fue la venta online, o “e-commerce”. Un sistema de venta a través de

internet, que provee un facil contacto con millones de clientes de cualquier lugar del mundo.

Pero si bien han logrado un fuerte desarrollo en el afo 2020, los e-commerce vienen
experimentando un crecimiento radical desde principios de siglo. Este crecimiento afecté
distintas areas del circuito de venta desde la experiencia del usuario al realizarla, hasta la
logistica del envio del producto o la atencién postventa. Especialmente cuando hoy en dia es
mucho mas facil poder responder a las consultas e inconvenientes de los clientes a través de la
plataforma online, por su versatilidad y eficiencia al dar la oportunidad de atender a més de
una persona al mismo tiempo. Asi, entendemos que, a raiz de la abrupta adaptacién a la nueva
realidad traida por la pandemia, el e-commerce de hoy en dia cumple con todos los requisitos
para que pueda ser el medio a través del cual una empresa se desarrolla de manera integral, sin
depender de la necesidad de establecer un local fisico para convertirse en una empresa

rentable.
a. Justificacion:

El objetivo de este trabajo es profundizar sobre los conceptos recién mencionados,
buscando explicar la diferencia que existe entre la forma de llevar adelante cada modelo de
negocio. Dada la realidad econdmica en nuestro pais, es importante destacar que la cuarentena
no sélo fue buena para muchas empresas que se lograron adaptar rapidamente, sino que, por
el otro lado, actud de agente de aceleracion para locales que no se encontraban en tan buenas
condiciones antes de la pandemia, llevandolos a cerrar definitivamente. Es por este motivo que
este trabajo busca estudiar la factibilidad de llevar un negocio adelante hasta convertirlo en

rentable, sin la necesidad de abrir un local comercial, por lo menos en el corto plazo.
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b. Preguntas a Resolver

vi.

vii.

:Qué es un e-commerce?

:Cébmo fue la evolucion del e-commerce?

¢ Qué consideraciones debo tener para abrir un local fisico?

¢Cudl es la implicancia de los costos de un local fisico en la rentabilidad?
¢Cudl es la implicancia de los costos de un e-commerce en la
rentabilidad?

¢Es factible llevar adelante un negocio exclusivamente a través de
internet?

¢Me provee hoy el e-commerce las herramientas necesarias para llevar

un negocio adelante?

c. Metodologia de Investigacion:

Este trabajo utilizarad dos metodologias de investigacién:

En primer lugar, haremos un acercamiento a la experiencia empirica de empresas que se

han logrado desarrollar a través de la venta online exclusivamente. Ya que de esa forma

podremos experimentar en primera persona este proceso, dandonos una vista bien cercana al

tema trabajado.

En segundo lugar, la investigacion exploratoria. EI mundo de la tecnologia vive en

constante cambio, avanza rapido y hoy en dia nos rodea. Es por eso, y por la utilidad que se le

estd dando al e-commerce a raiz de la pandemia, que podemos realizar un profundo estudio de

cémo ha evolucionado a lo largo de su corta vida.
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d. Hipétesis

Entonces, teniendo en cuenta lo mencionado hasta aqui, nos encontramos en

condiciones de plantear nuestra hipétesis de la siguiente manera:

“Dada la evolucion y crecimiento de los e-commerce a lo largo de las primeras
décadas del siglo XXI y fuerte impulso que recibio a partir de la pandemia, las
pequenas empresas ya ho necesitan de un local fisico para convertirse en

emprendimientos rentables”
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Capitulo 1: ;Qué es un e-commerce?

a. Definicion

Normalmente, mucha gente entiende el e-commerce como una empresa que lleva su
negocio completamente a través de internet. Sin embargo, esto es lo que se conoce como el e-
business. Lo cual abarca numerosos sectores del negocio como, por ejemplo, las promociones
de venta, la gestién de stock, el marketing tanto interno como externo, y finalmente el e-

commerce.

Entonces, ;Qué es un e-commerce? El e-commerce es “un sistema de compra y venta

de productos y servicios que utiliza Internet como medio principal de intercambio”.

b. Tipos de e-commerce:

Hoy en dia existen diversas formas de definir los distintos tipos de modelos de e-
commerce. Pero para poder entenderlos, podemos clasificarlos de dos maneras:
i.  Enfuncién de quién vende y quién compra.

ii.  Enfuncion del modelo de negocio que utilizan.

Clasificacion segin su esquema de Transaccion

En este sentido, podemos clasificar a los e-commerce segln el tipo de cliente al cudl
apunta. Existe una gran variedad de clasificaciones en este sentido, pero nos concentraremos
en las cuatro principales: B2B (Business-to-Business), B2C (Business-to-Consumer), B2E

(Business-to-Employee), y C2C (Consumer-to-Consumer).
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B2B (Business-to-Business)

Esta clasificacién refiere a empresas que apuntan sus ventas a otras empresas, es decir,
que sus clientes finales son otras companias. Este tipo de negocio suele mover cantidades muy
superiores a las que ocurren entre una empresa y el consumidor final. Esto se debe a que una
empresa necesita de una gran cantidad de compras de materia prima y subcomponentes, pero

Unicamente una sola operacion en la venta del producto terminado.

En sus origenes, el término Business-to-Business se utilizaba para referirse a las
comunicaciones electrénicas entre empresas, especialmente con el objetivo de diferenciarlas
de las comunicaciones entre las empresas y los consumidores. Sin embargo, hoy en dia pasé a
utilizarse para describir todos los productos y servicios utilizados entre companias.
Actualmente, ha tomado tal importancia que la mayoria de las empresas suelen poner mayor

atencion en el B2B que en el B2C (Business-to-Consumer).

La adopcion del B2B de las empresas en las Gltimas décadas ha crecido de manera
abrupta. Principalmente porque les trae una gran cantidad de beneficios a la hora de

aprovisionarse. Estos beneficios son:

a. Ahorro de tiempo: importante al fijar plazos de entrega para contar con todo

lo necesario al momento de iniciar cada fase del proceso de produccion.

b. Reduccion de costos: ayudando en la gestion de inventarios y de relaciones

con los intermediarios, asi como el ahorro de costos de distribucion fisica.

c. Incremento de la eficiencia en los procesos y en la cadena de valor: el
comercio B2B aumenta la eficiencia al reducir el uso de papel, y de esta
manera el error humano, haciendo que las empresas sean mas competentes

a la hora de cumplirle a sus clientes y proveedores.



U SI UNIVERSIDAD
El e-commerce como un fuerte aliado del local fisico para las empresas de retail \/ OR. PLACIDO MARIN

d. Mejora en la planificacion del aprovisionamiento: Mediante el comercio
B2B se consigue reducir los tiempos que las empresas deben invertir tanto
del lado del vendedor (mediante el ahorro de tiempo en el circuito de
reparto), como del comprador, ya que reduce la cantidad de tareas asociadas

al proceso de compra.

B2C (Business-to-Consumer)

Este concepto refiere a cualquier negocio que venda sus productos o servicios a
consumidores finales. Hoy en dia es el método mas habitual, en el que las acciones de la
empresa deben guiarse por el factor emocional y no por el racional, como lo seria en el B2B,
dado que en este mercado las compras suelen ser mas impulsivas y de menor valor.
Obviamente esta clasificacién existe desde hace mucho tiempo. Sin embargo, su irrupcion en el
mundo del Internet le ha dado una revitalizacion al facilitar la venta por parte del productor
directamente al consumidor, sin tener que recurrir a intermediarios. Un ejemplo de esto es la
companiia Samsung, quienes producen sus propios productos y tienen una tienda online para

vender directamente al consumidor final.

Este tipo de negocio le trae al consumidor la ventaja de poder encontrar precios mas
econdmicos al proveerle la facilidad de acceder a distintas tiendas online desde un mismo lugar.
Sin embargo, hay muchos productos a los cuales se les dificultad adaptarse a este modelo ya
que por sus caracteristicas uno necesita tener contacto con los mismos. Por este motivo,
algunos usuarios son reacios a utilizarlo en algunas situaciones. Un importante inconveniente
del B2C es la falta de personalizacion de las ventas, que puede generar desconfianza en el

cliente.

En el ano 2000, luego de la caida del Nasdaq, el B2C sufrié un periodo de caida de
ventas importante en el que miles de empresas debieron dejar de operar. Igualmente, con el

paso del tiempo, especialmente en los Estados Unidos, fue recuperando terreno creciendo

10
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desde los USD 38,8 mil millones hasta los USD 172 mil millones en 2005, a pesar del fuerte

temor al robo de identidad de los consumidores.

B2E (Business-to-Employee)

El B2E puede definirse como “una plataforma que utilizan las empresas para mantener
una relaciéon de comunicacién interna con sus empleados.” (Quiroa). Es también una red interna
que utilizan las empresas para proveedor productos y servicios a su personal, normalmente con
ventajas comerciales que se justifican por su relacién laboral. Dentro de la amplia variedad de

usos que se le da, se utiliza, por ejemplo, para:

¢ Anuncios Corporativos
e Solicitudes Online de Aprovisionamiento
e Ofertas especiales para empleados

e Reportes de beneficios para empleados

Su principal funcion, de todas formas, estd apuntada a la parte laboral, por lo que el
aspecto comercial de la plataforma utilizada para implementarlo suele ser secundario. En este
sentido, a lo largo del tiempo ha ido evolucionando, y cuando antes consistia principalmente en
un portal para la relacion entre la empresa y sus empleados, hoy se utiliza con numerosos
objetivos: desde fortalecer la relacion entre los clientes y los proveedores, hasta para mejorar la
productividad mediante la creaciéon de equipos de trabajo, la reduccién de tiempo de procesos

administrativos y sus costos.

C2C (Consumer-to-Consumer)

El C2C consiste en la compra y venta de productos entre consumidores. Esto quiere

decir que la plataforma actia como intermediario encargado de facilitar el contacto entre

11
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consumidores para un mercado que estd predominado principalmente por productos de

segunda mano. Algunas de las principales caracteristicas del C2C son:

e que en la transaccién no interviene la empresa que produjo el producto
comercializado.
e que la plataforma que actia de intermediario suele cobrar una comision por

prestar su servicio.

Este tipo de e-commerce es uno de los que mayor crecimiento ha experimentado en los
Ultimos diez anos. Esto se debe a que da la posibilidad a particulares de ampliar el publico al
qgue hace llegar su producto. Un ejemplo de esto puede ser para “alguien que realice una venta
de garage, promociona su venta a través de publicidad transmitida a los GPS de los autos en el
area. Esto alcanzaria potencialmente a una mayor audiencia que simplemente poner carteles

alrededor del barrio” (Nemat)

Las principales ventajas del C2C son:

e Hace facil la compra y venta entre individuos.
* Permite entrar en el mercado a practicamente cualquier persona.
* Permite la localizaciéon de bienes escasos o especiales.

e Une diferentes zonas geograficas.

En cambio, las desventajas que muestra son:

® En ocasiones el comprador puede verse desprotegido.

e |los bienes comprados a veces no suelen ser como se presenta en sus
descripciones.

e Aparicién de casos de fraude o estafa por fallos en seguridad y control de

perfiles.

12
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e Posibles problemas con los envios de los articulos.
(Fuente: Galan, Economipedia)

Clasificacion seguin su modelo de negocio

Tienda online con productos propios

Este tipo de modelo de negocio es el mas conservador de ellos. Funciona de manera
muy parecida a lo que el comun de la gente entiende como un comercio. Esto se debe a que su
negocio trabaja de manera similar a un local fisico, solo que estd basado en una plataforma en

internet.

Dropshipping

El dropshipping es un sistema de ventas en la que el vendedor se encarga de la parte
comercial del producto, pero éste no suele ser propio, sino que es un tercero el que lo produce
y lo envia al consumidor final, para quien todo el proceso de compra se experimenta de manera

idéntica a un e-commerce tradicional.

En este modelo de negocio es fundamental elegir bien el proveedor ya que la manera en
que trabaja tiene un fuerte impacto en la reputacién del negocio, tanto para bien cuando es

eficiente como para mal si no lo es.

E-commerce por afiliacion

13
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El e-commerce por afiliaciéon se sitta un paso por detras del dropshipping. Funciona de
la misma manera que éste Gltimo, pero con una importante diferencia: no es la plataforma la
que se encarga de cerrar la venta, sino el proveedor quien al confirmarla le abonara al e-

commerce una comision por la misma.

Marketplace

El Marketplace, en pocas palabras, vendria a ser el centro comercial de los e-commerce.
Con esto me refiero a que en este modelo de negocio lo que se encuentra es un espacio de
comercio que contiene otros comercios. La principal diferencia con el e-commerce tradicional
es que al ingresar a un Marketplace y buscar un producto, en vez de encontrar lo que ofrece la
empresa duena del e-commerce, podes encontrar el mismo producto ofrecido por diferentes

empresas que publicitan sus productos en el mismo e-commerce.

Servicios

Es importante destacar que, en el e-commerce, no solo se pueden vender articulos o
productos tangibles, sino que hoy en dia una infinidad de intangibles se han adaptado a la venta
online. Con esto me refiero a los proveedores de servicio como pueden ser consultorias, clases

virtuales, servicios de logistica, agencias de turismo, entre otras.

14



U SI UNIVERSIDAD
El e-commerce como un fuerte aliado del local fisico para las empresas de retail \/ OR. PLACIDO MARIN

Capitulo 2: Evolucion del e-commerce

1. Antecedentes

Cuando hablamos de e-commerce, uno suele pensar rapidamente en negocios online, o
en internet de manera general. Pero la realidad es que los primeros indicios de lo que hoy es el

principal medio de compra-venta “no fisica”, surgieron a principios del siglo XX.

En el ano 1920, comenzoé a utilizarse el Estados Unidos la venta por catalogo. Esto
representé la primera herramienta de venta a través de la cual el cliente compraba sin  ver
fisicamente el producto. Este método de venta funcionaba con imagenes ilustrativas y fue una
solucién para la problemética que presentaba alcanzar las zonas rurales y lugares de dificil

acceso al momento de vender.

2. Primeras Aproximaciones

En la década del 60, aparece los primeros mensajes EDI (Electronic Data Interchange).
Estos mensajes son comunicaciones entre empresas que se comenzaron a realizar de manera
estandarizada y electrénica. Esto consiguié simplificar la cantidad de documentos que se
intercambian al realizar diferentes transacciones, a tal punto que se siguen utilizando al dia de

hoy y para los cuales se han establecido estandares técnicos.

En 1970 se comenzo a incorporar las computadoras para transmitir datos comerciales,
estableciendo las bases para que en la década del 80 se logre modernizar el sistema de venta
por catalogo. Esto se logrd con la venta a través de la televisién, conocido como “televentas”.
De esta manera, se logra avanzar en cuanto a la cantidad de informacion que se logra transmitir
al cliente, mostrando de mejor manera las cualidades y usos del producto, a diferencia de lo
que ocurria con los catalogos utilizados hasta entonces. Las televentas se siguen utilizando al
dia de hoy, aunque en menor cantidad, y en estas es el cliente quien llama al proveedor por

teléfono y realiza el pago con tarjeta de crédito.

15



U SI UNIVERSIDAD
El e-commerce como un fuerte aliado del local fisico para las empresas de retail DR PLAGIDG MARIN

Finalmente, en el afo 1990, ocurre un hito que marca un antes y un después en la
historia de las comunicaciones y la comercializacién: el surgimiento de WWW. Esta sigla se
refiere a World Wide Web y es Tim Berners-Lee quien se encarga de crear el primer servidor y

un buscador. Asi nace el internet como lo conocemos hoy en dia.

3. Los inicios del e-commerce

En el afo 1991, la National Science Foundation (NSF) levanta las restricciones que
existian hasta ese momento para el comercio electrénico a través de internet para las

empresas.

Tres anos después Mark Andreessen funda Netscape. El primer navegador disponible
para personas no comerciales que se ofrecia de manera gratuita, y que proveia certificado
encriptado SSL. Esta es una de las maneras mas seguras de comunicarse a través de internet ya
gue tiene un sistema de autenticacidon y privacidad de informacion a través de la criptografia.
Esto quiere decir que tanto la informacién del comprador como del vendedor se codifica de
manera que, durante la transmisién de la informacion de un lado al otro, el Gnico que puede

decodificarlo es la misma computadora. Ni siquiera quien programé el sistema.

En el mismo 1994 también, comienzan a aparecer los primeros servicios de pago con

tarjeta de crédito por medios digitales.

El e-commerce, tal como lo conocemos hoy en dia, vio su origen en el afio 1995 cuando
se fundaron empresas como Amazon, e-Bay y Yahoo. A partir de ahi, empezd un fuerte
crecimiento no solo en la cobertura y el publico al que se apunta, sino también en las
prestaciones que fue brindando, hasta cubrir una amplia variedad de necesidades tanto para el

cliente como para el vendedor.

En 1998, surgen los Ultimos tres grandes actores de este primer periodo en la historia
del e-commerce: Yahoo Stores, Google y PayPal, quien se convertiria en poco tiempo en el

servicio de pagos online mas exitoso del mundo.
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Para fines del milenio, se funda la empresa que hoy en dia se posiciona como la mejor

valuada de Latinoamérica: Mercadolibre.

4. El periodo de explosion del e-commerce

A partir del 2000 comienza el periodo de crecimiento exponencial del e-commerce. En el
ano 2001, Amazon lanza su primera plataforma de mobile commerce (conocido como
mCommerce), y al ano siguiente eBay compra PayPal, lo que la impulsa a convertirse en ese

entonces en el principal exponente del e-commerce en el mundo.

Para mediados de la primera década del siglo XXI, la WWW experimenté una gran
cantidad de cambios que impulsaron la expansion de los e-commerce. Entre ellos, Apple lanza
iTunes Music Store, como la primera plataforma de venta de musica en un mundo en el que la
pirateria se estaba comiendo el mercado artistico, dando acceso a los usuarios a poder comprar
de a canciones en particular en vez de discos completos, ofreciendo una manera mas
econémica de acceder a sus bandas y musicos favoritos. Ademas, una vez adquirido un

producto, se podia acceder a él desde cualquier computadora con solo iniciar sesion.

Se sanciona en Estados Unidos la ley CAN-SPAM, que modifica el marketing via email, el
cual venia sufriendo un deterioro a raiz de la amplia cantidad de companias que llenaban las

casillas de email con publicidad de manera toéxica.

En 2004, viendo la evolucién del mercado online y observando la existencia de casos de
robo de identidad o de informacién crediticia, las empresas de tarjetas de crédito crean los
estandares de seguridad de datos (PCl DSS). Estos estandares sirven como una ayuda a las
organizaciones que procesan, almacenan y transmiten datos de los titulares de las tarjetas, para
asegurar esta informacion y asi evitar los fraudes que existian en los que estaban involucradas

las tarjetas de crédito.
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Por otro lado, para 2005, surge Bazaarvoice, una plataforma en la que los consumidores
podian cargar sus opiniones sobre la experiencia utilizando distintos e-commerce. De esta
manera, se logro solucionar la desconfianza que tenia el comprador al momento de realizar una
transaccion en un e-commerce, ya que como consumidor podias acceder a las opiniones

subjetivas de otras personas que hayan estado anteriormente en su misma posicion.

En 2007, Apple lanza el iPhone, evento que dio un fuerte impulso al e-commerce
cuando tan solo un afno después se abre la App Store. Un mercado de aplicaciones para los

teléfonos que para el 2013 ya habia alcanzado las 40 mil millones de descargas.

Para la segunda mitad de la década del 2010, la evolucién exponencial que venia
teniendo el e-commerce empezd a experimentar una leve ralentizacion. Uno podria haber

creido en esos tiempos que habia llegado a su punto ctlmine.

5. El e-commerce durante el COVID-19

Sin embargo, a principios del afo 2020, a causa de la pandemia y la cuarentena que
surgié como consecuencia recibié un nuevo empujén para seguir desarrollandose en diversos
sentidos. El mundo se vio paralizado y las empresas debieron salir a buscar una forma de

mantener su negocio en movimiento.

Un ejemplo concreto de esto es que, segln encuestas realizadas por la CACE en mayo
de este afo, el e-commerce en Argentina experimenté un crecimiento del 84%, principalmente
debido a la pérdida del miedo por parte del consumidor a comprar a través de internet, dada la

falta de posibilidades para hacerlas por otro medio.

Este crecimiento llevé a hacer un replanteo sobre algunos items dentro del circuito de
venta. Especificamente los medios de pago y las alternativas de envio. Estos dos puntos
tuvieron que atravesar una rapida adaptacion al contexto, dado que ya no sélo era importante

la experiencia del usuario al momento de realizar la compra, sino que también pasé a ser de
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suma relevancia la integracion de un buen sistema logistico que garantizara las entregas en
tiempo y forma a los clientes. Por este motivo, se realiz6 un minucioso trabajo en el

perfeccionamiento del control de inventarios, el almacenamiento y el seguimiento de envios.

Finalmente, y como culminaciéon de este proceso, la asistencia postventa pas6 a ser un
tema clave. Asi fue que se trabajo en mejorar los servicios de chats en linea, mensajeria
instantanea y redes sociales con el fin de brindar al usuario la mejor atencién ante cualquier
inconveniente que pudiera surgir en la cadena de distribucion, dando buena respuesta, de
manera veloz y no automatizada, lo que hace al cliente sentirse menos ignorado por el
vendedor que las respuestas de ejecutadas por bots a través de las mismas plataformas. El
trato real y mas cercano que te puede brindar una persona humana paso6 a ser fuertemente

valorada.
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Capitulo 3: Mayores exponentes del e-commerce

Si bien con la informacién mencionada podemos decir que comprendemos el concepto
del e-commerce en profundidad, no podemos dejar de mencionar a las empresas mas
importantes en el rubro, que nos sirve como una estrella guia sobre como debemos actuar al
crear un e-commerce propio si queremos que el proyecto tenga un crecimiento pronunciado

para convertirse en exitosa.

Es por este motivo que en este capitulo analizaremos la historia de 2 de las 3 e-
commerce de mayor valuacion a nivel global: Amazon y Alibaba. Las cudles estaban
acompanadas en el podio en 2019 por JD.com, pero dejaremos de lado esta ultima dado que
desarrolla el 90% de sus actividades dentro del territorio chino, mientras que las otras dos se

desarrollan mas a nivel mundial.

Ademas, como un ejemplo mas cercano, hablaremos de MercadoLibre como el

exponente latinoamericano del e-commerce, para el resto del mundo.

Amazon

Fundada por Jeff Bezos en Seattle en el ano 1994, Amazon surgié originalmente como
una tienda online de libros. Esta idea se le ocurrié a Bezos al encontrarse con que el negocio
web se encontraba en la década del 90 en una curva de crecimiento muy pronunciada que
alcanzaba el 2300% anual. Supo entonces que era ahi donde debia poner su foco. Pero si bien
tenia bien en claro que iba a ser un negocio de venta en internet, hasta entonces todavia no

sabia qué era lo que queria vender.
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Fue asi que se puso a analizar el mercado y fue filtrando los productos que mayor
chance tenian de venderse rapido y facil, llegando a la conclusién de que los libros eran la
respuesta, ya que tenian un costo bajo y demanda amplia. Dicho andlisis dio frutos
rapidamente ya que en menos de dos meses de vida habia logrado vender a 45 paises

diferentes y alcanzado una facturacién de USD 20.000 semanales.

La idea principal del negocio estaba fundada en la oferta de un catalogo profundo, con
mas de un millén de titulos para que el cliente elija, pero a partir del crecimiento que tuvo, a los
3 anos, en 1998, Bezos decide expandir sus redes, incorporando a su cartera de productos los
CDs de musica, videos en DVD, software y videojuegos. Pero el gran golpe fue cuando para el
afno 2000, Amazon se convierte en un Marketplace, “permitiendo a sus usuarios encontrar y
vender una variedad de productos y servicios en linea con los mas altos niveles de calidad y

garantia del mercado.” (NextU)

El mundo de la tecnologia se mueve a una velocidad a veces escalofriante, pero esto no
fue un problema para Bezos, quien en 2002 visualizé la importancia que tendria el

almacenamiento y la seguridad de la informacién, para lo que formé Amazon Web Services.

AWS es hoy el proveedor de servidores o “Cloud Computing” mas grande del mundo.
Con una facturacién de 5.490 millones de délares trimestrales, lo que representaba un 10% de

los ingresos totales de la compania en 2018.

Finalmente, en 2005, lanz6 Amazon Prime. Un sistema que funciona mediante
suscripcidon que se encarga del envio a domicilio de los productos que el cliente compra en
menos de 48 horas y de manera gratuita. Pero que con el correr de los afnos fue evolucionando
a mas que una herramienta logistica llegando a lo que hoy da a los suscriptores en materia de
oferta de musica (Prime Music), peliculas y TV (Prime Video), y beneficios en videojuegos

(Prime Gaming). Todo en un mismo paquete y sin un costo agregado.

Paralelamente al negocio online, en 2016, Amazon abrib en Seattle su primer local fisico
Unicamente para empleados: Amazon Go. Donde uno podia comprar productos sin necesidad

de pasar por una caja registradora, ya que los mismos se iban cargando automaticamente en la
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cuenta online del comprador a medida que salian de la tienda. Este modelo de negocio abri6 al

publico general en enero de 2018.

Alibaba

En el afo 1999, Jack Ma se junté con 17 amigos y decidieron fundar Alibaba, un e-
commerce orientado principalmente al B2B. En menos de un afo, lograron percibir una
inversion por parte del grupo Goldman Sachs y del SoftBank de 25 millones de délares. Lo que
los catapulté al éxito, ya que en no mas de 3 afos, Alibaba logré convertirse en una empresa
rentable. Su hombre se le ocurrié a Jack Ma cuando, estando en un café en San Francisco se le
vino a la mente el famoso personaje de las Mil y Una Noches. Entonces se le ocurrié que era un
personaje que todo el mundo conocia y cuyo nombre era facil de recordar. Lo constaté
preguntandole a personas de distintas nacionalidades alrededor de la ciudad y decidié que asi

seria como se llamaria su compafia.

En sus principios, Alibaba apuntaba a ser un impulsor para las empresas chinas para
superar los desafios que proponia la OMC. Con el transcurrir del tiempo y dado su abrupto
crecimiento, se expandié a distintos modelos de negocios hasta convertirse hoy en dia en la

mayor empresa de e-commerce del mundo, inclusive por encima de Amazon e eBay.

En 2003, Alibaba lanza Taobao, su unidad de negocios apuntada a la venta C2C, que
apoyado en la gran infraestructura de Alibaba tiene un importante despegue, el cual llama la
atencién de eBay, quien ese mismo afio busca instalarse en China y hace una oferta para
adquirir Taobao. Sin embargo, Ma se niega a vender, comienza a aplicar tecnologias para
desarrollar su compania y apuesta al mercado local, logrando en poco tiempo que eBay se

retire del mercado chino.

En el ano 2004, Ma decidié ser el motor de cambio en el comercio electrénico a nivel
global queriendo dar un funcionamiento integrado al e-commerce. De esta manera, se funda

Alipay: “una plataforma de pagos sin cuotas de manejo o pago, en la cual los clientes pueden
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calificar que tan satisfechos estan con el producto recibido antes de liberar el dinero a las
companias proveedoras.” (Gutiérrez, 2020). De esta manera logré dar a sus usuarios mayor

seguridad a la hora de hacer pagos.

En su aniversario nimero diez (2009), Jack Ma lanza su servicio de mineria de datos para
e-commerce, almacenamiento en la nube, procesamiento de datos de comercio electrénico y
personalizacion de la informacion: Alibaba Cloud. La cual para 2014, y en sociedad con Inspur,

se convirtié en la compafia mas grande de servicios en la nube de China.

Ese mismo afno, hace su debut en la bolsa, logrando una recaudacion récord de mas de
25.000 millones de doélares. Seguido de la apertura en China de sus primeros locales fisicos,

recién a 15 anos de su fundacién. Lo que incrementé fuertemente el valor de sus acciones.

Hoy en dia, Alibaba se constituye como la empresa con mayor nimero de clientes
anuales, alcanzando la cifra de 669 millones usuarios activos mensuales para el tercer trimestre
de 2018. A comienzos del trimestre siguiente, Jack Ma anuncié que en septiembre de 2019

dejaria la presidencia de la compafia, dejando en su lugar al entonces CEO Daniel Zhang.

Mercado Libre

Al igual que Alibaba, Mercado Libre fue fundada en el aino 1999, pero su creador Marcos
Galperin habia empezado a planear el negocio en anos anteriores mientras cursaba su MBA de
negocios en la Universidad de Stanford. Se instalé primeramente en una pequefia oficina
ubicada en un garage subterraneo, donde se desarroll6 la plataforma de compra y venta de

productos entre usuarios a través de internet.

Sin embargo, en poco menos de un afo ya habia logrado instalarse en 3 paises de
Latinoamérica: Uruguay, Brasil y México. Su crecimiento se vio impulsado por dos rondas de
inversiones entre las cuales se recaudd un total de 46 millones de délares, entre noviembre de

1999 y mayo del 2000. Para fines del primer afo del nuevo milenio, ese desarrollo violento la
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llevé a lograr instalarse en otros cinco paises: Ecuador, Venezuela, Chile, Colombia y Peru. Esto

nos da cuenta de como desde su origen, Mercado Libre apuntaba a ser un grande en el rubro.

Pero no todo habia sido exactamente perfecto, sino que originalmente este e-
commerce habia sido pensado como un lugar de compra y venta de productos usados, con un
perfil mucho mas bajo. Dando la facilidad a las personas que quisieran vender algiin producto
que ya no necesitaban, para que puedan encontrar un comprador de manera mas rapida. A
pesar de ello, el contexto latinoamericano lo hizo cambiar de planes, dado que existia un alto
nivel de desconfianza por parte de los compradores de tener que depositar su dinero en una
cuenta bancaria antes de recibir el producto que se adquiria. Esto se debia a que la frecuencia
con la que se utilizaba este medio para estafar a la gente era demasiado alta. De todos modos,
esto recién se modificd cerca del afio 2003, habiendo primero pasado por una etapa en la que,
a partir de 2001, Mercado Libre firmo6 un acuerdo con eBay, la plataforma en la cual Galperin

habia basado su idea, dado su rotundo éxito en los Estados Unidos.

Como mencionamos recién, la desconfianza en Latinoamérica obligdé a Galperin a tomar
accién para poder sostener su empresa. Por lo que en 2003 lanz6 Mercado Pago, su propio
procesador de pagos de manera segura que podian utilizar tanto las personas fisicas como

juridicas similar a la anteriormente mencionada Alipay.

En el ano 2007, MelLi se comienza a posicionar como una de las companias de tecnologia
mas importantes del mundo, dado que entra en el Nasdag 100, lo que trajo mayores
inversiones que siguieron impulsando su crecimiento. Todo esto realizado a pesar de que la

recomendacion de los expertos era que no se lancen a la bolsa ya que seria un fracaso absoluto.

En 2018 se comenz6 a pensar alin mas grande. Planteando una nueva estrategia para
hacerle frente a Amazon y se decidi6 con su aliado eBay, permitir que en América Latina se

puedan realizar comprar en la plataforma estadounidense a través de Mercado Libre.

Hoy en dia es la compania tecnolégica mas grande de Latinoamérica. Factura mas de 2
mil millones de dolares anuales, opera en 18 paises de la region, con 11 millones de
vendedores, 40 millones de compradores y brindando empleo a méas de 9 mil personas a lo
largo y ancho del continente.
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Capitulo 4: Una experiencia mas cercana

Luego de haber estudiado en profundidad a estos monstruos del mundo del e-
commerce. Creo que es apropiado analizar un caso que se acerque mas a nosotros. Sabiendo
que los recién vistos son casos particulares y que evidentemente no todos podemos alcanzar
ese nivel de éxito, tuve la oportunidad de conversar con Dolores Basavilbaso, dueia de la
marca DBA Originals, una empresa de venta de articulos para pintura sobre porcelana que

desarroll6 el 100% de su empresa a través de la venta online.

DBA se fundd en el ano 2012, pero su historia comienza varios afos antes, ya que su
fundadora se desempefiaba como profesora de pintura sobre porcelana desde hace ya 15 anos.
En ese periodo de tiempo, sus alumnas le pedian que les dibujara unos calcos, que utilizaban
para facilitar el proceso de trazado de los disenos que querian pintar sobre sus piezas. En el afio
2012, Dolores abre una pagina de Facebook, donde empieza a compartir lo que ella pintaba. Al
poco tiempo, dicha pagina comenzd a juntar un considerable nimero de seguidoras, las cuales

hacian consultas sobre cualquier tema de la pintura sobre porcelana.

Al poco tiempo, Edith, una sefiora que hacia de la principal proveedora de insumos para
esta actividad en Zona Norte, se contacté con Dolores solicitando que le venda sus calcos para
poder empezar a comercializarlos. De esta manera, Basavilbaso hizo su primera venta por fuera

de sus alumnas a quienes les habia vendido al costo los calcos que realizaba.

La cantidad de consultas al dia siguieron creciendo, incluso consultando si vendian algin
disefo. Hasta que un dia Dolores se encontré con que se le habian pasado 6 horas del dia
respondiendo consultas a través de la red social. En ese momento, se dio cuenta de que tenia

un negocio entre manos, y comenzé a desarrollarlo junto a su marido.

Fue asi que, a partir de 2013, comenzé a vender no sélo los calcos que tanto le
solicitaban, sino también comenzé a importar insumos desde EEUU. Estando en el rubro hace
tantos anos, Dolores sabia perfectamente cuales eran las mejores marcas para cada uno de los

articulos utilizados para esta disciplina, y esto se alineaba con su idea de que queria vender
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productos de la mejor calidad. Tal que dividié sus productos en dos categorias: una buena y

otra excelente.

Durante sus primeros anos, los Unicos canales de venta que utilizé6 DBA fueron la pagina
de Facebook y el teléfono, ya que solian anotar su nimero en el dorso de los calcos para
generar mas movimiento. Por otro lado, se hacia una inversién en publicidad a través de
Facebook, pero la mayoria se daba por el “boca en boca”, ya que, por ejemplo, Edith, la solia

recomendar como la mejor profesora del barrio y la que tenia los mejores disenos de calcos.

En todo este proceso de constante crecimiento, Dolores me remarcé que en general, la
empresa siempre fue rentable, ya que no sufrié un fuerte proceso de inversiones como suelen
pasar muchas empresas en sus comienzos. Esto se debe a que la mayoria de su negocio estaba
montado en la red social antes mencionada, la cual funcionaba como una plataforma, en un

principio, totalmente gratuita.

Sin embargo, al poco tiempo comenzé a hacer una fuerte inversién en publicidad, pero
no tan significativa como para destruir la rentabilidad. Respecto a esto, Dolores me mencioné

que:

“Segtin la Asociacion de Pequefias Empresas de EEUU, las mds grandes
companias invierten entre un 8 y un 10% de sus ventas en publicidad.
Teniendo esta informacion me di cuenta que yo, en mi situacion, podia ser
agresiva en cuanto a marketing y apuntar a un 5%. Creo que esto fue lo que le

dio un fuerte empuje al crecimiento de DBA en sus primeros anos.”

A partir del ano 2015, Basavilbaso comenzé a notar que el uso de Facebook en la
Argentina estaba cayendo, principalmente por el fuerte crecimiento de Instagram entre los
jovenes. Segln su observacion, los jovenes marcan las tendencias en las redes sociales, y a
pesar de que a raiz de ir acomodando el titulo de su pagina a las busquedas de los potenciales
clientes (recurso que con el tiempo la llevo a figurar como primer resultado de los motores de

busqueda online cuando se busca el término “Pintura sobre porcelana”) seguia teniendo un
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gran numero de visitas por dia, la llevé a considerar que Facebook podria un dia bien

desaparecer, y con él todo su negocio.

Por lo tanto, decidié comenzar a independizarse de esta plataforma, recurriendo a uno
de sus hijos, que tenia algunos conocimientos de programacién, a quién le pidié que le disefara
una pagina de internet propia. Esta primera pagina, se encargaba de replicar las publicaciones
de Facebook y paralelamente tenia un sector donde se podian ver los productos que se

vendian, aunque no era posible comprar a través de la misma directamente.

Para 2018, se decidié hacer un cambio, dado que los posteos distraian la atencién de
quienes visitaban la pagina, haciendo que se pierdan potenciales ventas. Se buscé entonces
esta vez un buen equipo profesional que desarrolle un e-commerce propiamente dicho, con
todas las caracteristicas necesarias para que funcione en su totalidad para la venta, haciendo
gue la pagina de Facebook, a esta altura trabajando ya en paralelo con su par en Instagram,

funcione Gnicamente como medio publicitario y de atencién al cliente.

De todos modos, Dolores remarca que, si bien la inversion para tener esta nueva pagina
fue importante, su costo se pudo amortizar en solamente un afo y que hoy en dia su

mantenimiento representa el 1% de su facturacién.

Todo esto influyé al momento de considerar si necesitarian alguna vez abrir un local
fisico, tema que se le presentd en mas de una ocasion, pero para la que finalmente siempre se

decant6 por la misma respuesta:

“Me lo planteé mds de una vez y siempre terminé diciendo que no.
Principalmente porque eso me obligaba a estar 100% presente en el local y
pendiente del negocio. Cosa que, si bien de alguna forma también es cierto
con mi negocio en internet, en ese mismo tiempo estoy atendiendo clientes en
Buenos Aires, cualquier otra provincia, Chile, Brasil, Espana, USA y tantos
otros paises. Pero, por otro lado, evaluamos los costos que implicaba abrir un
local contra las potenciales ventas que traeria y vimos que no era una

inversion que valga la pena.”
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Ademas, el éxito que le trajo esta estructura de negocio fue lo que la llevé a que,
cuando en septiembre de 2019 se comunicé con ella la duefa de The Good Stuff, la marca de
pigmentos (los colores que se utilizan para pintar) mas importante de los Estados Unidos,
ofreciendo venderle su negocio, le dio motivos para creer que era una buena idea para seguir
con el crecimiento de su empresa. Especialmente en un mercado donde la venta por internet
estd totalmente desarrollada. De esta manera, Dolores instal6 su marca en el pais

norteamericano bajo el nombre “DBA Originals, where The Good Stuff is”.

Como otro factor a considerar, Basavilbaso nos menciona que “la pintura sobre
porcelana es un nicho dentro del arte que es muy pequeno”, en un rubro cuyo producto no es
de compra por necesidad ni de compra por impulso, no tiene mucho sentido poner un local
fisico.

DBA Originals sigue creciendo y cada vez tiene objetivos mas grandes. Su mision es
lograr que su marca sea sindbnimo de proveedor de productos sobre porcelana, establecer su

marca a nivel mundial y ser el primer referente del rubro.
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Capitulo 5: Los locales fisicos

A diferencia del e-commerce, la instalacién de un local fisico requiere de una inversién
mucho mas grande que la plataforma de venta online. Es por este motivo que el proceso de
decisién al momento de abrir un local suele ser mas complicado y minucioso que el del e-
commerce. En este capitulo hablaremos de qué es un local fisico, que caracteristicas debe tener
al momento de establecerlo, cobmo se elige la ubicacién, entre otros factores a considerar. Para
ello, y con propédsito de esta investigacion, tuve la oportunidad de conversar con José Ayerza,
ex CEO de Samsonite Southern Cone, quién estuvo encargado de la apertura de numerosos

locales a lo largo y ancho del continente sudamericano.

Pero lo primero que debemos hacer es definir ; Qué es un local comercial? Bien, pues un
local comercial es aquel establecimiento en el que el comerciante desarrolla una actividad, ya
sea econémica o comercial. Estos pueden ser de distintos tipos, tamanos, tener diferentes

caracteristicas, disefios o publicos.

Consideraciones a tener en cuenta al momento de abrir un local comercial

Es particularmente este publico mencionado una de las primeras consideraciones a
valorar a la hora de establecer un local. Ya que lo primero que uno debe tener en cuenta es, no
solo el producto que se vende, sino también el publico target al que se apunta. De esta manera,
y sabiendo estos dos puntos, es que entonces enfocamos nuestra atencién en resolver la

ubicacién en donde queremos abrir nuestro local comercial.
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a. Ubicacion

En referencia a esto, José nos menciona que:

“Los americanos tienen una frase que dice “Location, location,
location”, es decir que la ubicacion vale hasta 3 veces mds que cualquier otra
cosa. A tal punto que vale la pena evaluar pagar de mds para estar en el lugar
correcto. Porque errarle por 50 metros puede significar la diferencia entre un

local exitoso y un fracaso total”

En este sentido, entendemos que la ubicacién es un punto muy importante a la hora de
decidir establecer un local comercial. Ya que es vital poder definir el lugar exacto donde
podremos alcanzar a esa gente de mejor manera, pero que también el publico tenga facilidad
para llegar a nosotros. Esto no sélo se refiere a la ubicacion geografica del local, sino que
también se debe considerar el contexto en el que lo ubicamos. Tanto por las calles donde se
ubica, como la disponibilidad de lugares para estacionar, la visibilidad que tiene el local (tiene
que poder ser visto desde la mayor cantidad de puntos posibles). Es por este motivo que en
general el costo de un local en una esquina suele ser mas elevado que uno que se encuentra a

mitad de cuadra.

Otro factor a considerar en cuanto a la ubicacion es la cercania a la competencia que,
aunque suene contradictorio, suele ser una ventaja, a pesar de que el instinto normalmente nos
indique que lo mejor es instalarse lejos de ella. Esto se debe a que estar cerca de nuestros
competidores tiene un beneficio bidireccional ya que de esta manera se forma una zona
tematica, o un polo de atraccién hacia determinado tipo de producto. Como puede ocurrir en
las grandes ciudades donde podemos encontrar a veces cuadras enteras de locales de un rubro
en particular. Un ejemplo caracteristico y cercano de esto se encuentra en la Ciudad de Buenos

Aires, sobre la calle Talcahuano, donde podemos encontrar incontables locales de musica a lo
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largo de las primeras cuadras, uno al lado del otro de manera que se constituyé como el

epicentro de la industria de instrumentos musicales del pais.

Pero antes de tomar esta decision, podemos hacer un estudio para saber si es
definitivamente conveniente instalarse alli. Ya que puede ser que nuestro competidor no haya
elegido la mejor ubicacién. Para esto, una técnica que podemos utilizar es observar cuanta
gente pasa por la puerta de los locales en un determinado periodo de tiempo, luego fijarse que
porcentaje de esa gente entra al local y finalmente que porcentaje de la gente que entra al local
sale con una bolsa en la mano, es decir, que efectivamente realizé una compra. Otra manera de
analizar esto es realizar dos compras chicas en el mismo local con una diferencia entre ambas
de, por ejemplo, una semana. Asi podemos estimar un precio promedio de cada ticket, y

estimar cuanto es la facturacién por semana en esa ubicacién.

b. Personal y Tamafo

Una vez elegida la ubicacion podemos empezar a considerar otros factores. Estos
podran también ser evaluados en base a la informacion obtenida de los estudios anteriores.
Con esto me refiero al personal que necesitamos para que atiendan al publico y al tamano del

local que necesitamos.

Sabiendo el flujo de gente que va a tener el local, podemos analizar cuantas personas
necesitamos que trabajen en él. De manera que quienes ingresen al mismo reciban una buena
atencién, tema clave a la hora de establecer un negocio ya que el local actiia como la cara

visible de la empresa e influye fuertemente en su imagen publica.

La cantidad de personal puede variar segln los dias de semana, ya que, por ejemplo, es
muy probable que haya mayor cantidad de ingresos al local los fines de semana que durante la
semana. De manera que es importante poder contar con esta informacion, dado que, si
llegdramos a excedernos en el personal contratado, puede impactar fuertemente en los costos

del local, y asi afectar nuestras ganancias.
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Por otro lado, es de suma importancia analizar el tamano del local que necesitamos. El
espacio que necesitamos para que nuestro comercio funcione a la perfecciéon no es un detalle

menor, y para poder dar en el clavo es importante considerar varios factores:

En primer lugar, hay que discernir que porcentaje del local necesito para la atencién al
publico, es decir, el espacio que la gente que nos visita tiene a la vista, y que porcentaje del
espacio necesito para utilizar de depésito. Para ello, debemos primero estimar cuanto espacio
ocupa mi mercaderia, para asi poder saber cuanto espacio neto de depésito necesito en mi
local. Esto se debe a que obviamente uno no va a tener el total del stock en exhibicion, sino que

se suele exponer un limitado nimero de ejemplares y los demas se dejan en resguardo.

Como un agregado a esto, el ex CEO de Samsonite nos menciona que:

“Es importante considerar el ratio de facturacion por metro cuadrado. Esto
obviamente es un valor con el que no contds a la hora de abrir un primer local.
Pero a medida que se van abriendo mds, es una informacion que nos ayuda a

deducir cudl es el mejor tamarno para futuros locales.”

c. Costos

Y como si fuera poco lo que vimos hasta aqui, debemos también considerar los costos

gue surgen de tener un local.

En primer lugar, el costo de entrada o puesta en marcha del local. Esto se compone de
distintas partes: como el pago de la garantia, los costos de inmobiliaria, permisos de
municipalidad, infraestructura y el costo de puesta a punto o refaccién del local. Todos estos
varian considerablemente segln la ubicacion o el tipo de local que terminamos eligiendo. Pero,
ademas, el costo de refaccion depende de un factor extra. La ambientacion es importante para

el marketing de la empresa. Ya que, como mencionamos anteriormente, el local es la cara
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visible hacia el publico. Por lo que debe ambientarselo no sélo con respecto al lugar donde lo
establecemos, sino también en relacion al producto que se vende y al publico target al que
apuntamos. Todos estos costos se deben prorratear por los 36 meses que suele durar al
alquiler, dado que uno no sabe de entrada si le van a renovar el contrato. Ademas, es

recomendable cambiar el layout del local cada 3 anos.

En segundo lugar, debemos contar los costos variables del local. A ser, por ejemplo, la
seguridad, ya sea por alguna compafia de seguridad por medio de cdmaras o si la mercaderia lo
ameritara un guardia que esté presente en el mismo. También la limpieza, para mantener el
local en condiciones, o los vidrieristas, para que la exposicién de la mercaderia a la calle esté
bien arreglada. En este sentido, en algunos comercios se encarga de esto la misma persona que
trabaja en el local, pero, por otro lado, algunas empresas planean sus vidrieras para lograr una
uniformidad a lo largo de todos los locales y esto se va cambiando aproximadamente una vez al
mes. Este tipo de planeamiento de vidriera implica un costo agregado. Otros costos son los
servicios utilizados para el funcionamiento del local, como la electricidad, el gas, el internet,
teléfono, reparaciones por posibles roturas de algo de en local, material de packaging, como las

bolsas en las que el cliente se lleva su compra.

Pero el costo méas importante (o al menos el que suele tener mayor peso a nivel
econodmico) de todos, es el costo del alquiler, el cual puede variar fuertemente dependiendo,
como se dijo anteriormente, de la ubicacién del local y de su tamafo. Es importante analizar
este costo, ya que tener gran implicancia en el pasivo de la empresa, hay que considerarlo a la

hora de ver si nuestro local va a ser rentable hacia el futuro.

Con respecto a esto, José nos menciona que:

“En Samsonite, el cdlculo que se hacia es que el costo del alquiler no
puede superar el 20% de las ventas mensuales, o de 5 dias de trabajo (estos

incluyendo dias de fin de semana se se los trabajara)”
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d. Otros factores

Por Ultimo, aunque en menor calibre, debemos tener en cuenta dos puntos: la posible

expansion y la tentacién del ahorro.

Es logico pensar que quien comienza con un emprendimiento espera un determinado
crecimiento y convertirse en una empresa prospera. Por lo que es recomendable contemplar la
posibilidad de que en un futuro se necesite méas espacio para nuestro negocio y, asi, tener que
expandirse. Por lo que se recomienda minimamente balancear que eventualmente se deba

apuntar a un local de mayor superficie.

Finalmente, existe la tentacién de apuntar a un local que capaz tenga las mismas
caracteristicas, pero que sea significativamente mas barato. Sin embargo, debemos analizar que
la razén de este precio méas bajo suele tener sus razones, y es en esta situacién en la que
debemos pensar en la conocida frase de “Lo barato puede salir caro”. Ya que normalmente
estos locales suelen encontrarse en edificios con mayor antigiiedad lo que puede implicar
complicaciones a la hora de instalar servicios o tener limitaciones de nivel técnico o
estructurales. De esta forma, nos remontamos a lo mencionado anteriormente en este trabajo

de que a veces es mejor pagar de mas por tener un mejor local.
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Capitulo 6: La implicancia de costos de ambos modelos de negocio

Entendiendo que este trabajo busca entender las posibilidades de alcanzar la
rentabilidad, es imperativo hacer un estudio sobre los costos que implica la implementacién de
ambos modelos de negocio. Sin embargo, no debe entenderse como una comparaciéon que
busque poner a uno sobre el otro, dado que son mundos completamente diferentes, sino que,
sabiendo por la experiencia de la historia que el local fisico es un medio viable, entender que si
los costos del e-commerce se le asemejan, esto indicaria que también lo es. Especialmente
considerando que hoy en dia dada la evolucién que experimenté a través de los afios, ha

mejorado en todas las areas del circuito de venta.

Costos en los locales fisicos

Tal como mencionamos en capitulos anteriores, abrir un local fisico conlleva un
profundo estudio de distintos factores a considerar. Pero una vez que decidimos cual va a ser

nuestro local, debemos comenzar con la puesta en marcha del negocio.

En este sentido, debemos considerar los costos de entrada al local, como son los
permisos municipales, los costos de inmobiliaria, los costos de refaccion del local y la garantia
del alquiler. Es sobre estos ultimo donde haremos nuestro andlisis, ya que suelen ser los costos

mas significativos del proceso.

Tal como se hablé en el capitulo 5, en general siempre es recomendable apuntar a
locales en mejores condiciones, ya que implicarian una menor inversién al estar en edificios
mas modernos que cuenten con infraestructura mas moderna. Sin embargo, hay otros costos
en los que se debe incurrir, como los muebles, el acondicionamiento a nuestra marca, la mano

de obra para la refaccién y trabajos que se quieran hacer en la ambientacion.

Por otro lado, debemos considerar que, al firmar un contrato de alquiler, se debe pagar

una garantia. Para lo que la ley de alquileres que rige a partir del ano 2020 establece que se
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debe pagar un minimo equivalente al importe del primer mes de alquiler. Esto implica que a la
hora de firmar el contrato, de base se deben abonar dos meses de alquiler (contando el pago
del primer mes). Esta garantia se devuelve en el Gltimo mes del contrato actualizado, ajustando
segln marca la Ley con un célculo de indexacion. Este calculo toma el 50% de la variacién del
IPC de dos meses antes del cierre del contrato y el 50% de la variacion del RIPTE de dos meses

antes.

Por otro lado, se debe tener en cuenta el costo de la inmobiliaria que también es una
suma considerable, ya que representa aproximadamente el 5% del contrato. Esto implica que
en un contrato que debe ser de un minimo de 36 meses, el locatario debe abonar un importe

correspondiente a casi dos meses de alquiler adicionales por inmobiliaria.

Entonces, teniendo en cuenta todo lo mencionado, obviamente no se puede establecer
un precio exacto y genérico para todos los casos, ya que hay muchos factores que implican
costos variables. Sin embargo, podemos hacer un estimativo y, considerando todos los gastos
en los que se debe incurrir, hoy en dia se calcula que el costo de entrada a un local puede

rondar los 10 mil dolares.

Por otro lado, debemos considerar los costos a largo plazo. Estos suelen ser, por
ejemplo, los servicios de luz, gas, internet, teléfono, packaging, seguridad, entre otros, pero son

gastos menores en consideracion con el que mas inclina la balanza: el alquiler.

En el capitulo 5 hablamos de que es preferible pagar mas para tener un buen local, ya
sea en ubicacion, en infraestructura o, preferentemente, en ambas. Por lo tanto, teniendo en
cuenta esto, se hizo un estudio de los costos de los alquileres en el partido de San Isidro como
un punto de estudio, pero no sélo en el centro comercial del mismo, donde probablemente se
encuentren los locales mas caros, sino también en lugares mas lejanos, a fin de poder captar un
rango considerable del opciones, ubicaciones, precios y estados de infraestructura posible. De
esta forma, podemos observar (en el Anexo I) que el rango de precios de alquiler ronda desde
poco menos de 200 dolares mensuales (Tipo de Cambio BNA al 06/11 mas el 65% de impuesto

a la compra de dolar) hasta sumas de 10 mil délares al mes.
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Costos del e-commerce

En el proceso de poner en linea una pagina web de e-commerce, podriamos decir que es
todo un poco mas sencillo. Principalmente porque de la mayoria de las decisiones en cuanto a
los temas que esto implica no las tomaremos nosotros. El mundo de la informatica es muy
complejo y hoy en dia la gente que lo puede comprender en su totalidad representa un
porcentaje muy bajo de la poblaciéon. Por lo que siempre se recomienda contratar a un
profesional del drea para este procedimiento. De cualquier forma, podemos resumir los costos
a pagar en 3 grupos: el desarrollo de la pagina, el mantenimiento de la misma en los servidores,

y el marketing digital.

El gasto mas significativo se da en el primero de ellos. El desarrollo de un e-commerce
no es un proceso que se da de un dia para el otro, sino que lleva tiempo desde el proceso de
magquetado, el testing y la produccion. De todas formas, hoy en dia se puede contratar a una
empresa que se ocupe de todo esto, basado en la idea de negocio que uno le provea, y se
vende todo en una suerte de paquete. Estos paquetes obviamente varian en cuanto a las
exigencias que uno tenga y las funcionalidades que se busquen. En la Argentina, hoy en dia esto
nos da un rango infinito de posibilidades. Pero ;qué es lo que realmente nos conviene? Si bien
podemos tener nuestra pagina web pagando la moddica suma de $25.000 esto es poco
recomendable para un sitio profesional, ya que es evidente que la misma va a carecer de un
montoén de funcionalidades y disefio que la denote como una pagina web seria y atractiva.
Desde este punto de partida, uno puede irle agregando una pasarela de pago, convertirla en
una web corporativa, formularios de suscripcion, areas privadas, darle la posibilidad de tener
multiples idiomas, entre otras funcionalidades. De esta manera, podemos llegar a tener que

pagar hasta $300.000 en algunos casos o en mayores inversiones apuntar a los 10 mil délares.

Por otro lado, una pagina web por si sola no funciona. Uno debe ponerla online, a fin de
que esté disponible para que los usuarios ingresen. Esto se logra cargando la pagina y
haciéndola funcionar en un servidor. Obviamente este servidor tiene un costo, pero el mismo

no suele ser muy elevado, por lo menos en un principio. AWS es uno de los proveedores de
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servicio de servers mas grande del mundo y cuenta con precios muy accesibles para un e-
commerce que recién comienza sus operaciones. Podemos observar en el Anexo Il una factura
de AWS de un servidor basico, con todo lo necesario para mantener una pagina que sostiene

hasta 1000 ingresos por minuto. El costo de este servidor no supera los 40 délares mensuales.

Finalmente, debemos considerar el costo del marketing digital. Este es clave para llegar

a nuestros potenciales cliente y se constituye de dos puntos clave: el SEO y SEM.

El SEO es el Search Engine Optimization. Este consiste en la optimizacion de una pagina
de internet para lograr un mejor posicionamiento en los resultados de blusqueda en internet
mediante la utilizacion de metaetiquetas y arquitectura web, el uso de palabras clave,
contenido de calidad y original o de enlaces éptimos. Esto es un costo que viene incluido dentro
del desarrollo de la pagina, y suele ser uno de los factores que mueven mas la aguja en el precio

final de la misma.

Por otro lado, el SEM es el Search Engine Marketing el cual consiste en buscar mayor
visibilidad online mediante el uso de campanas de anuncios pagos. Para realizar una buena
campafna SEM es importante hacer un buen estudio de las palabras claves con las que
queremos aparecer, tener una landing page acorde a la campana realizada, el monitoreo de la
misma y la optimizacién de palabras negativas con las que no queremos aparecer. Para la
cotizaciéon del SEM se suele usar el término de CPC o Costo por Click y este depende del rubro y
el pais donde se quiera publicitar. Un ejemplo de esto es la publicidad en Google, donde el
costo del espacio de anuncio depende de una subasta por los términos de busqueda con los
gue se quiera aparecer. De esta manera, por ejemplo, una misma publicidad por una misma
palabra puede salir 4 centavos de délar por click en Argentina y 80 centavos en Estados Unidos.
Obviamente, como se dijo antes depende del producto que se publicita, pero se estima que el

CPC promedio de Google Ads ronda los 50 centavos de doélar.
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Conclusiones

A lo largo de las primeras dos décadas del siglo XXI, el e-commerce se ha desarrollado
abruptamente. Asi, ha logrado perfeccionar herramientas de trabajo para todos los sectores de
una compafia, ya sea en la atencién al cliente, la logistica para la entrega de pedidos, la

experiencia del usuario en el proceso de compra, el marketing y el servicio postventa.

Es importante destacar que si bien este estudio, mediante el analisis de casos practicos,
demuestra la factibilidad de llevar un negocio adelante y tener rentabilidad, tal como lo
demuestran los casos de Amazon y Alibaba que lograron un balance positivo en menos de 5
afos, inclusive habiendo recibido grandes inversiones (cuyo costo se debe pagar
eventualmente), o también como lo demuestra el caso de DBA Originals, empresa que supo
mantenerse rentable desde sus comienzos basandose en las herramientas que el mundo de las
redes sociales le facilitdé, obviamente esto no implica que sea la mejor manera de llevar

adelante el negocio.

Tanto el e-commerce como los locales comerciales tienen distintos modos de trabajar,
con sus pros y sus contras, pero, a fin de cuentas, cumplen funciones distintas y, por lo tanto,
evidentemente en algin momento lo mejor es lograr un punto medio, y tener un negocio

hibrido entre ambas posibilidades.

Por otro lado, debemos considerar el contexto en el que nos encontramos hoy en dia.
Donde por la cuarentena, los locales fisicos han pasado por un momento muy dificil. Esto,
acompanado de que el publico se vio obligado a adaptarse a una nueva realidad, la cual llevé a
que se pierda el miedo a comprar a través de plataformas online, hace del dia de hoy el mejor

momento para emprender a través de una plataforma online.

En sus comienzos, y si se quiere apuntar al mejor de ambos mundos, es muy probable
que la inversion inicial sea considerablemente mayor al establecer un e-commerce. Pero dado
el estudio realizado en este trabajo, concluimos que, en el largo plazo, dada la fuerte diferencia

en costos entre ambos modelos y la diferencia de llegada al publico, es mas accesible un e-
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commerce por encima del local fisico si se contara con el capital para comenzar en sélo uno de
estos dos modelos de negocio. Todo esto, sujeto a un tema a considerar: el rubro en el cual se
desarrolla dicha empresa. Esto se debe a que si bien el e-commerce ha demostrado tener las
funcionalidades para adaptarse al mercado, a veces el cliente no se adapta a esta forma de
comprar. En este sentido, se entiende que hay productos para los cuales se necesita tener
mayor contacto antes de realizar la compra para estar seguro de que lo que se compra es
efectivamente lo que uno quiere. Un fuerte ejemplo de este caso, el cual sufre menor
adaptacion al medio online, es el rubro de la indumentaria, donde el cliente tiende a querer ir al

local a probarse las prendas antes de llevarselas a su casa.

El mundo de la tecnologia es uno que estd en constante cambio y evolucién. El e-
commerce a sido un ejemplo palpable a través de las Ultimas décadas. Hoy en dia solo nos
gueda la imaginacién para pensar hasta donde va a llegar, o cual va a ser el préximo gran salto

que puede dar. Lo que si podemos saber, es que definitivamente, va por mas.
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Anexos
Anexo |
(0270-00381) Local - Alquiler San Isidro, Centro
BELGRANO 100, PB Precio ARS 110.000 EI. l
Despachos: Plantas: Afio: Sup. Lote 110 m* ’
Sup. 110 m? es
Cubierta 20
Descripcion -
Excelente Local Sobre Calle Belgrano en San Isidro E
EXCELENTE LOCAL en LA MEJOR cuadrallllll comercial de la calle BELGRANO en San y
Isidro.
————————————— Se Escuchan Ofertas --————-
110 mts en palanta baja y entrepiso.
Probadores, bario, oficina.-
(0291-01952) Local - Alquiler San Isidro, Centro
Av. CENTENARIO 175, PB y 4 nivele Precio ARS 2580.000
Despachos: Plantas: 4 Afio: 1996 Sup. Lote 279 m*
Teléfono Sup. 1051 m*
Cubierta
Descripcion
IMPORTANTE LOCAL para MULTIPLES DESTINOS en EXCELENTE UBICACION. ne
Venta en exclusividad. Inmejorable inversion. 10,90 de Frente. Edificio desarrollado 4 _
plantas. PB posible atencidn al publice. Depésite, vestuario y bateria sanitaria. =
Entrepiso. Accesos por escalera y ascensor. Posee montacargas y todos los servicios:
gas, electricidad, agua de red, telefonos.
El valor de alquiler es + VA
(0631-01619) Local - Alquiler San Isidro, Centro
Av. CENTENARIO 175, PB Precio USD 10.000
Despachos: Plantas: 4 Afio: 1996 Sup. Lote 279 m*
Teléfono Sup. 1051 m?
Cubierta
Descripcion
El valor del alquiler es + IVA. —
na

IMPORTANTE LOCAL en EXCELENTE UBICACION. En exclusividad. Apto multiples
destinos. Inmejorable inversion. 10,90 de Frente. El Local se desarrollaba en las 4 -
plantas del edificio. Mas deposito, vestuario y bateria sanitaria. .Deposito, vestuarios.

Accesos por escalera y ascensorPosee montacargas y todos los servicios: gas,

electricidad, agua de red, telefonos. Requisitos: ingresos comprobables. Garante

Descripcion

1% Local de 3,3 de frente x 11,60, con bafio.
2% Local: 3,50 de frente x 4 mts, con bafio.
al fondo: dpto. 2 ambientes, ¢/ patio destino oficinas.
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{0122-01528) Local - Alquiler Lomas de San Isidro, Hipédromo a Panamericana
VON WERNICKE 3020, PA Precio ARS 28.000
Despachos: Plantas: Afio: Sup. Lote

Sup. 88 m*

Cubierta

Descripcion

Locales en PA unidos o separados. -

Muy lindos & impecables, con cortinas roller y aires acondicionados.
44m2 en cada planta. Pisos de madera. grandes ventanales.
Bafios hombre/mujer y kitchenette en la galeria.

En PB restaurant "Lo de Nacho™.

Precio: $28.000 + IVA.

(0222-01486) Local - Alquiler Lomas de San Isidro, Hipédromo a Panamericana
Av. Diego CARMAN 415, PB Precio ARS 80.000
Despachos: Plantas: 2 Afio: Sup. Lote 69 m*

Sup. 69 m*

Cubierta

Descripcion

muy buena zona comercial. D. Carman y Von Wermnicke, buenos accesos. prox a
Panamericana.
Local de 4,20 x 13,4, bafio, entrepiso 4,20 x 3,20

(0032-05723) Local - Alquiler San Isidro, Centro
25 DE MAY O 320, PB Precio ARS 70.000
Despachos: Plantas: 4 Afic: 1980 Sup. Lote 32 m*

Sup. 200 m*

Cubierta

Descripcion

Excelente casa de estilo en el Centro de San Isidro, casi esquina Av. Belgranol
Uso comercial o profesional, local u oficinas.

Desarrollado en lote con Frente de 8,66 mts x Largo de 36 mts.

Precio del Alquiler + VA

Planta Baja: 2 amplios salones con 2 bafios.

Segundo Nivel: 3 despachos con bafio compartimentado.

(0037-05203) Local - Alquiler San Isidro, Vias a Libertador
Av. DEL LIBERTADOR 16100, PB Precio ARS39.000 ™ T} -4
Despachos: 3 Plantas: 1 Afio: Sup. Lote 145 m*

Sup. 145 m* @

Cubierta

Descripcién
Muy buen local comercial con busna vidriera sobre Av del Libertador frente a la Catedral,
apto varios destinos.

Local/Recepcion al frente + cinco despachos/salas. Cocina y 2 bafios. Se podria
redistribuir algunos ambientes.

Zona APP1 Actividades permitidas segun codigo: casa de te y restaurante hasta 40
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Anexo Il

dWws

S . y
Amazon Web Services, Inc. Invoice

ACooUnt ramber:
Emal or tak 10 us sboul your AWE accournt o bill, vislt Sws amazson comsoontact-Lss

882639348164 Invoice Summary

Iroics Humber: o028 Zn08
Eill to Address: Irvoice Dade: Movernber 3, 2020
DBA Cnginals LLC
Aoca 345 TOTAL AMOUNT DUE ON November 3 , 2020 £37.66

Beccar ., Busnos Ares , 1643 , AR

This invoice is for the billing period October 1 - October 31 |, 2020

Gresatings from Amazon Web Sarvices, we're writing o provide you with an electronic invodos for your use of AWE services. Ackdiional informadtion
about your bil, Indhidual service charge detalis, and youwr account history ane avaliable on the Account Activity Page.

Summany
$37.66
Charpes $37.00
Cresiits $0.00
Tax $0.00
Total for this invaice $37.66

Detail

$0.03
Chasrpss $0.03
T - $0.00
§0.42
Charpss $0.42
T - $0.00
$0.00
Charpss £0.00
T - $0.00
$19.50
Charpes $19.50
T ™ $0.00

Bervice Provider:
[Mot o be used for payment remitance)
Armazor Web Servioes, Inc.

4170 Terry fove Morih
Esaltie . WA B8108-3270, UE

* This Is not & WAT, ST or GST Invaice. Related tax involoes can be acosssed by going 1o

ithe Bills page on your BEing Management Console.
" Plaxse reference the tax imsoice for a breakout of the Canadian taxes by type
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