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;CUAL ES EL PROPOSITO DE ESTA GUIA?

Desde Sugerendo, queremos fomentar la implementacién de proyectos de comercio electrénico
de calidad dentro de las pequenas y medianas empresas y ayudarles a conseguir un canal de
ventas sélido y estable a lo largo del tiempo. EL objetivo de esta guia es explicar nuestra
metodologia para dar una panoramica general de las tareas implicadas en la creacion de un
proyecto de e-Commerce, de modo que las empresas puedan anticiparse a los puntos criticos del
mismo.

Al finalizar esta guia, habras afianzado los siguientes conceptos:
- Fases de un proyecto de venta por Internet
- Alcance del proyecto: tareas, plazos y costes

- Principales riesgos y desafios
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EL CICLO DE VIDA DE UN PROYECTO DE COMERCIO
ELECTRONICO

Una plataforma de comercio electrénico no es sélo una pagina web, es un canal de venta vy,
dependiendo del tipo de empresa y modelo de negocio, puede incluso ser el motor de
crecimiento que dé soporte a las operaciones que se llevan a cabo a lo largo de los distintos
canales.

Asimismo, requiere de una inversion sostenida en el tiempo en conceptos de mantenimiento y
optimizacion que hay que tener en cuenta. Durante el proceso de creacion, nuestra empresa
distingue las siguientes fases, cada una de las cuales, tiene una serie de procesos criticos.

.
4

1.VIABILIDAD 2. ESTRATEGIA 4. MARKETING
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FASES DE LA CREACION DEL CANAL DE VENTA ONLINE

En Sugerendo entendemos los proyectos de comercio electrénico como entidades que han de ser
planificadas, ejecutadas y optimizadas a lo largo del tiempo. La investigacion y la definicion de
la estrategia previa a la ejecucién son claves para reducir costes y mejorar la eficiencia. Tras la
puesta en marcha de la plataforma, comunicar y conectar con el publico objetivo mediante
acciones de marketing en el canal es critico para lograr clientes.

1. VIABILIDAD

+ El objetivo de esta fase es recopilar datos acerca del mercado que se quiere
abordar, las tendencias, los clientes y los competidores en el canal online. Debe
responderse a la pregunta: ;Hay hueco para mi proyecto en Internet?

2. ESTRATEGIA

Si el paso anterior es positivo, es momento de planificar el proyecto a nivel
operacional y ponerle un marco financiero al mismo. EL objetivo es contestar las
preguntas: ;Qué hay que hacer? ;Cuando hay que hacerlo? ;Cuanto me va a
costar? y ;Cual va a ser el retorno esperado?

3. DESARROLLO

Una vez validadas las dos fases anteriores, se procede a desarrollar la
() plataforma tecnoldgica de venta por Internet, de acuerdo al modelo de negocio

de la empresa y a integrarla con sus herramientas de gestidn interna

4. MARKETING
Tras lanzar la plataforma de comercio electrénico, es vital desarrollar
campanas de comunicacion en el canal online para darle la visibilidad

suficiente como para alcanzar los objetivos marcados que permitan la
rentabilidad del proyecto.
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- PROCESOS IMPLICADOS

Dentro de cada una de esas fases que nuestra empresa distingue, englobamos una serie de
procesos que se aplican en el siguiente orden y que explicamos a continuacion:

1. Definicion de Cada empresa es diferente y, por tanto, tendra objetivos

objetivos particularizados. Distinguimos entre objetivos generales, relativos a
la vision de la empresa, y especificos, mucho mas concretos y que
dan soporte a los objetivos generales. Deben ser alcanzables,
medibles, especificos, realistas y con unos tiempos razonables.

2. Estudios del Se recopilan datos acerca de las tendencias del mercado,

entorno segmentacion de la demanda, marketing mix de los competidores
en el canal online e informacion relativa a las necesidades de los
usuarios y habitos de consumo a través de redes sociales y estudios
de opinion.

3. Planificacion Esta etapa abarca procesos como los siguientes: Definicion del

Estratégica modelo de negocio, testeo y validacién. Definicion de las lineas
estratégicas, planes de actuacién y acciones, marcando plazos,
costes y retorno de la inversion estimado. Estableciendo hitos y
procesos de seguimiento y evaluacion.

4. Diseiio e Los procesos implicados en esta etapa son quiza los mas

implementacion complejos: determinaciéon de la infraestructura de servidores,
seleccion de la tecnologia de comercio electrénico vy
funcionalidades necesarias, organizacion de la arquitectura de la
informacion, creacion del estilo y apariencia, disefo de paginas, y
fotografia de productos.

5. Integraciones La plataforma de comercio electrénico puede conectarse con otros
sistemas, en ocasiones esos sistemas son de necesaria integracion,
como ocurre con el método de pago y, en otras ocasiones, esta
conexién puede ser opcional o puede postergarse: almacén vy
logistica, finanzas, contabilidad, gestion de clientes, etc.

6. Testeo y puesta Para evitar problemas inesperados, es vital validar el sistema antes

en marcha de hacerlo publico, poniendo a prueba su seguridad, su eficiencia y
su operatividad. A partir de ese momento el proyecto puede
sacarse del servidor de pruebas y hacerse publico. Importante
contar con un plan que asegure las copias periddicas de la
informacion y permita su recuperacion en caso de fallos.

7. Marketing Realizacién de un plan de marketing que defina las estrategias a
seguir en cada uno de los canales bajo las siguientes premisas:
captar visitantes, convertirlos en clientes y fidelizarlos para
aumentar su ciclo de vida. Hay que tener muy presentes técnicas
de persuasion en cada una de esas etapas.

8. Optimizacion Conforme aumenta el volumen de visitas, sera necesario mejorar la
experiencia de usuario de las mismas para aumentar la conversion
en ventas y también la plataforma tecnoldgica, de cara a que
pueda soportar esta carga de trafico.
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- DEFINICION DE OBJETIVOS

¢Qué se quiere conseguir con este proyecto?
- Canal de venta exclusivo.
- (Canal de venta adicional a los ya existentes.
- Presentacion del catalogo de productos y servicios.

- Punto de encuentro de vendedores y compradores.

Los objetivos deben ser ubicados en un marco temporal de

Medio plazo Largo plazo

Corto plazo

- ESTUDIO DEL ENTORNO

¢Hay realmente un nicho de mercado para mi producto o servicio en
Internet?

Antes de embarcarse en un proyecto de comercio electrénico, es conveniente recopilar datos de
diferentes fuentes que componen el entorno digital, de cara a transformarlos en informacion
valiosa que nos dé una indicacion acerca de la oportunidad existente:

- Estudio de tendencias del mercado.
- Estudio de competidores y comparativa.

- Estudio del cliente a través de redes sociales y estudios de opinion.
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Con los objetivos definidos y el entorno estudiado, es momento de marcar las directrices del
proyecto, determinar su alcance (acciones, plazos, costes) y estimar el retorno de la inversion.
Dicho alcance variara en funcion del tipo de estrategia o estrategias que se sigan:

- Innovacién: una empresa aplica un modelo de negocio diferente.

Imitacién: una empresa imita algo ya existente o lo replica para un nicho especifico.

Alianza: una empresa tradicional se alia con una empresa tecnolégica.

- Expansion: una empresa tradicional decide comercializar en el canal online

La etapa de diagnéstico, consiste
basicamente en identificar los puntos
criticos y agruparlos en funcidn de si
son Oportunidades, Amenazas,
Fortalezas o Debilidades.

Para tal efecto se usa el analisis
DAFO:

- Debilidades.

- Amenazas.

- Fortalezas.

- Oportunidades.

Su objetivo es concretar en una tabla
resumen, la evaluacion de los puntos
fuertes y débiles de la empresa (a
nivel interno), asi como las amenazas
y oportunidades del entorno (a nivel
externo).

Comparte:

MODELO DE NEGOCIO

Un modelo de negocio es el
mecanismo sobre el que wuna
empresa crea, proporciona y capta
valor y como, finalmente, a través de
ese valor obtiene ingresos.

Existe un abanico muy amplio de
formas de monetizar un mismo
producto o servicio a través de
Internet: publicidad, intermediacion,
venta directa en el canal, suscripcién
recurrente, comunidad, etc.

En ocasiones, es la innovaciéon en el
modelo de negocio lo que marca el
valor diferencial y trae el éxito a una
empresa que comercializa a través
del canal online.

Es recomendable usar herramientas
como el lienzo del modelo de
negocio.

PLANES DE ACTUACION

Una vez realizado el diagnostico y
con el modelo de negocio bien
definido, se determinan las lineas
estratégicas prioritarias del proyecto.

Cada linea estratégica ha de
contener uno o varios planes de
actuacion con un objetivo concreto.
En esos planes de actuacién es
donde se detallaran cada una de las
acciones a llevar a cabo a lo largo
del proyecto asi como informacién
detallada adicional acerca del equipo
responsable de realizar la tarea, su
coste y el plazo estimado de
ejecucion.

En este punto es donde ponemos un
marco financiero detallado al
proyecto para controlar desviaciones.

. ‘ | visitanos: www.sugere


https://es-la.facebook.com/pages/Sugerendo-Ecommerce-outsourcing/151774484920437
https://es-la.facebook.com/pages/Sugerendo-Ecommerce-outsourcing/151774484920437
https://es-la.facebook.com/pages/Sugerendo-Ecommerce-outsourcing/151774484920437
https://es-la.facebook.com/pages/Sugerendo-Ecommerce-outsourcing/151774484920437
https://plus.google.com/112265283834380220102/posts
https://plus.google.com/112265283834380220102/posts
https://plus.google.com/112265283834380220102/posts
https://plus.google.com/112265283834380220102/posts
https://twitter.com/Sugerendo
https://twitter.com/Sugerendo
https://twitter.com/Sugerendo
https://twitter.com/Sugerendo
https://www.linkedin.com/company/sugerendo
https://www.linkedin.com/company/sugerendo
https://www.linkedin.com/company/sugerendo
https://www.linkedin.com/company/sugerendo
http://www.sugerendo.com/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=1guia_implementacion
http://www.sugerendo.com/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=1guia_implementacion

Guia para la implementacion de un proyecto de e-Commerce yug)g-f&lﬂgjg

Engineering Commerce

- DISENO E IMPLEMENTACION

Arquitectura de la informacion

Se define como la disciplina y arte
encargada del estudio, analisis,
organizacion, disposicién y estructuracion
de la informacibn en espacios de
informacion, y de la seleccion vy
presentacion de los datos en los sistemas
de informacién interactivos y no
interactivos para promover la usabilidad y
la ubicabilidad (la caracteristica de ser
encontrado a través de Internet). Su
principal objetivo es facilitar al maximo
los procesos de comprension y asimilacién
de la informacion, asi como las tareas que
ejecutan los usuarios en un espacio de
informacion definido.

Andlisis de procesos y definicion de interacciones

Concepcién fundamental de los procesos de negocio de la empresa para lograr mejoras en
medidas como el coste, la calidad, el nivel de servicio y la rapidez. El analisis permite a posteriori
planificar o establecer secuencias nuevas e interacciones novedosas en los procesos de
navegacion, operativos o administrativos con la pretension de elevar la eficiencia, la eficacia y la
productividad.

Estudio de funcionalidades

Esta etapa tiene como misidn fundamental definir las funcionalidades que den soporte a todos
los procesos e interacciones detectadas y definidas en la etapa anterior. No sélo se trata de
funcionalidades para el visitante que llega a la plataforma web a través de cualquier canal, sino
de funcionalidades que sirvan como apoyo a todos los departamentos de la empresa como
marketing, ventas o logistica en el corto o medio plazo, teniendo en cuenta aspectos como la
escalabilidad, para poder afrontar el largo plazo.

Apariencia y estilos

Si la empresa quiere mantener su misma identidad corporativa de cara al usuario final, bastara
con copiar los estilos del manual de identidad corporativa y plasmarlos en el portal web. Si
quiere aplicar una nueva apariencia, habra que trabajar desde cero en aspectos como las gamas
cromaticas, tipografias, disposicion visual de los elementos, etc.

Fotografia de producto

Dependiendo del modelo de negocio, en la gran mayoria de ocasiones es posible disponer de las
fotografias de los productos que se quieren vender. En el caso de fabricantes o integradores
verticales que aborden el canal online de forma primeriza, habra que cuidar especialmente este
aspecto, cuidando detalles como la resolucion de la imagen para realizar zoom, el silueteado, el
fondo blanco o, incluso, la fotografia 360° para dotar de un mayor realismo al producto.
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- DISENO E IMPLEMENTACION

Implementacion

En la mayor parte de las ocasiones, la principal barrera de entrada al comercio en Internet es el
desconocimiento del gran abanico de soluciones tecnoldgicas existentes, las funcionalidades con
las que se puede dotar a la tienda y el propio medio en el que se va a desenvolver la empresa a
la hora de vender sus productos o servicios en el canal online.

SAAS Y CLOUD SOLUTIONS  SOLUCIONES OPENSOURCE DESARROLLO A MEDIDA

inci i o)
Estas son las principales acciones que se llevan a cabo en ' ¥ @ isast

Qq A
este proceso: ‘/‘\ —
2616160 9b ) ﬂ
- Seleccionar el lenguaje de programacion. — O
- Escoger el tipo de solucion vy plataforma Ly —
tecnoldgica.

- Dimensionar la infraestructura de servidores

- Planificar la arquitectura.

- Desarrollo y programacion.

- Optimizacion para motores de busqueda.
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INTEGRACIONES

La plataforma de comercio electronico requerira la integracidn con otros sistemas que den
soporte a las operaciones diarias de gestion que tienen lugar en la PYME.

Una correcta eleccion e implantacion de la tecnologia y de los diferentes
sistemas, es esencial para el éxito de los procesos de integracion.

A continuacién mostramos un listado de sistemas que son susceptibles de ser integrados con la
plataforma de comercio electrénico:

- Almacenes e inventario - Sistema de recomendacién
- Finanzas y contabilidad - Alertas SMS

- Email marketing - Gestion de clientes

- Métodos de pago - Inteligencia de negocio

- Logistica - Mercados virtuales
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- MARKETING

La etapa de marketing requiere de una planificacién detallada y una estrategia independiente
de la propia estrategia de creacidn del canal e implementacion tecnolégica.

En Sugerendo, consideramos fundamental realizar un plan de marketing que abarque tanto los
procesos de captacion de audiencia y conversidon en clientes (embudo de ventas), como la
fidelizacidn para alargar tanto el ciclo de vida como la facturaciéon media por cliente.

1. CAPTACION

EL primer paso tras poner en marcha el canal de venta online ha de ser llevar a
cabo acciones dirigidas a atraer audiencia a este. Todos los esfuerzos en
adquisicion de trafico que un sitio web desarrolle, deben ir dirigidos a atraer
audiencia cualificada bajo dos premisas: cantidad y calidad.

2. CONVERSION

Vender mas no sélo consiste en captar muchos usuarios de calidad que acudan a la
web, también es importante conseguir que el porcentaje de compradores sobre los
visitantes totales de la tienda online vaya aumentando campana tras campana.

3. FIDELIZACION

Las acciones en esta etapa tienen por objetivo conseguir que los clientes
adquiridos en el paso anterior compren de forma recurrente y con valores de
pedido medio mas altos. Fomentarla, creando un cierto vinculo con el cliente
mediante el contacto constante y la incentivacion de la compra.

4. MEDICION

La medicion y analisis de datos e indicadores es un paso clave para extraer
informacion de valor que permita tomar nuevas decisiones. La unién de
herramientas de analitica web y de datos externos es un paso clave para poder
medir el rendimiento de cémo afectan las ventas por Internet en la estrategia
global de la empresa.
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OPTIMIZACION

La analitica web esta empezando a desempenar un papel central en organizaciones con cierta
presencia en Internet. Ahora, no sélo los departamentos de sistemas y diseno web desean
informacion acerca del trafico, sino también el departamento de marketing, pues le permite
tomar decisiones mas eficientes, mejorar su estrategia de posicionamiento en Internet,
incrementar su cartera de clientes, optimizar el diseno de su pagina web, conocer mejor a su
publico objetivo y determinar aquellos segmentos o individuos del mercado mas rentables;
averiguar qué productos son mas rentables; precisar las estrategias del marketing mix; hacer un
adecuado seguimiento de clientes y aumentar la fidelidad de los mismos, entre otros.

2

Servidores y software

El incremento en el volumen de visitas de
una web también implica una disminucion
del rendimiento de las plataformas
hardware y un aumento en el tiempo de
carga, lo que repercute negativamente en la
experiencia de usuario. Se trata de un
aspecto que es importante vigilar vy
optimizar llegado el momento.

- Al igual que ocurre con el hardware, es
Automatizacion de procesos importante tener actualizada la plataforma
A medida que la tienda online vaya software a la Gltima version de cara a evitar
creciendo en volumen de ventas, las tareas posibles fallos o problemas de seguridad.

a realizar en los diferentes departamentos
suelen incrementarse tanto en numero
como en tiempo de ejecucion.

La automatizacion de algunas de estas
tareas puede suponer un gran ahorro de

o Diseno y usabilidad
costesy eficiencia

Cuando una tienda online llega a unos
volumenes elevados de visitas diarias,
puede resultar mas rentable realizar una
inversion en fomentar que los visitantes que
llegan compren, en lugar de invertir para
atraer mas visitantes.

EL fin dltimo de un proceso de mejora de
usabilidad web es aumentar la tasa de
conversion, es decir, convertir mas visitas en
clientes para aumentar los ingresos. Para
lograr esto, hay que ponérselo facil al
visitante, realizar propuestas de valor,
eliminar filtros % potenciar los
amplificadores de la compra, entre otros.
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-l ESTIMACION DE COSTES Y RETORNO DE LA INVERSION

Costes

La implementacion y puesta en marcha de un proyecto de comercio electronico es un servicio y,
como tal, esta sujeto a la ejecucion de una serie de trabajos por parte de un equipo
multidisciplinar de profesionales cualificados. Su coste final dependera del numero de horas
requeridas en su planificacion, desarrollo y puesta en marcha, asi como el nivel de calidad
aplicado en cada proceso.

De forma orientativa, ponemos a continuacion una estimacion de horas para la implementacion
de un portal de comercio electrénico con modelo B2C:

Perfiles

Estimacion Marco temporal

de tiempo de ejecucion RIEIEsionsies

implicados
FASE 1: ESTUDIO INICIAL
Estudio de mercado en el canal online Entre 40 Y 80h Analistas de
Estudio de la competencia Entre 20 y 40h 15-30 dias MEEELD 5
consultores de
Estudio del modelo de negocio y monetizacién  Entre 20 y 40h negocio
FASE 2: PLANIFICACION OPERACIONAL
Andlisis de procesos Entre 40 Y 80h
Analisis de requisitos Entre 20 y 40h Consultores
Determinacién de infraestructura tecnolégi Entre 20 y 40h 15-30 dias de negocio,
eterminacion de infraestructura tecnoldgica ntre 20 y consultores
Determinacion del plan de marketing Entre 40 Y 80h técnicos
Determinacion del alcance del proyecto Entre 10 Y 20h
FASE 3: DESARROLLO E INTEGRACIONES
Configuracion de servidores Entre 5y 40h
Instalacion plataforma de e-Commerce Entre 5y 10h
Diseno y fotografia Entre 5 y 40h
Funcionalidades adicionales Entre 20 y 400h Consultores
Configuracién métodos de pago, impuestos, 1-3 meses técnicog, legales y
transportistas Entre 10y 40h diseadores
Insercion y optimizacion del catalogo Entre 10 y 80h
Puesta a punto internacionalizacion Entre 10 y 40h
Desarrollo textos legales Entre 20 y 60h
FASE 4: MANTENIMIENTO EVOLUTIVO
Copias de seguridad servidor Entre 5y 20h
Evolucion y mejoras de la plataforma Entre 0y 100h Mensual tC,on.sultoreds
~ : écnicos y de
Ejecucién campanas de marketing Entre 0y 160h (recurrente) marketing
Analitica web e inteligencia de negocio Entre Oy 20h
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- ESTIMACION DE COSTES Y RETORNO DE LA INVERSION

En cuanto al equipo de desarrollo del proyecto, es recomendable contar un grupo formado por
profesionales de tres ambitos diferenciados: negocio, tecnologia y marketing. En caso de no
poder contar con un equipo, es de especial importancia que el responsable del proyecto cuente
con amplios conocimientos en esas tres areas.

Llegados a este punto, para calcular de forma orientativa el coste final del proyecto, basta con
estimar el numero de horas que sera necesario emplear por el precio/hora de cada uno de los
profesionales que intervienen en su desarrollo.

Recomendamos segmentar el montante del presupuesto en tres partidas a lo largo del ano:

20%
= Desarrollo de plataforma tecnoldgica
40%
= Ejecucion de campanas de marketing
Mantenimientos evolutivos 40%

Encontramos tres posibles opciones para gestionar un proyecto de comercio electrénico:

- Contratacién de personal al equipo de la empresa
- Externalizar en un freelance
- Externalizar en una empresa especializada

Veamos las ventajas e inconvenientes de cada una de ellas:

METODO VENTAJAS INCONVENIENTES
Interno Elevado nivel de servicio y tasa Ineficiente en costes a
(contratando personal) de respuesta corto-medio plazo

Externo (subcontratando a Eficiente en costes a corto plazo

un freelance)

Bajo nivel de servicio y

Especializacion tasa de respuesta

Elevado nivel de servicio y tasa
de respuesta Ineficiente en costes a

corto-medio plazo

Externo
(subcontratando a una

empresa especializada) Equipo multidisciplinar

Retorno de la Inversion

El retorno de la inversion en comercio electrénico es muy variable, cada proyecto tiene una
particularidad y dicha métrica depende de la habilidad y experiencia de los responsables de
marketing y ventas para hacer lo maximo con el presupuesto del que disponen. No hay estudios
contundentes al respecto pero, en base a nuestra experiencia, la inversién se empieza a
recuperar a partir de los 18 meses de vida del proyecto.
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Proporcionamos a terceras empresas soluciones 360°
para todos los procesos del ciclo de vida de un proyecto
de venta por Internet.

C/ Nunez de Balboa, n° 120 - Madrid

91 008 99 53
info@sugerendo.com

Www.sugerendo.com
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