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1. Resumen

En la actualidad se vive en un mundo atravesado por continuas evoluciones
y que se encuentra constantemente en desarrollo. La tecnologia y la comunicacion
mejoraron y modificaron el dia a dia de la sociedad. Asimismo, el impacto de estas
grandes trasformaciones afecta a diferentes rubros y disciplinas. El comercio
electrénico, debido a la globalizacion de las ultimas décadas no esta por fuera de
estos cambios, no solo porque crece a pasos agigantados y conquista a diferentes
empresas y pymes de acuerdo a la modalidad que desarrolla, modificando y
actualizando la manera de comercializar los productos o servicios que proveen. No
es casualidad que el dueifio de CEO de Amazon (comercio electrénico mas
importante del mundo e icono mas representativo del e-commerce) es el hombre
mas rico del mundo con una fortuna valuada en 131 billones de délares segun la
revista Forbes del actual afio 2019. Este suceso se debe a que las personas que
compran y venden a través del comercio electronico obtienen distintos beneficios,
tales como la variedad de ofertas, precios competitivos, envios a domicilio,

multiples formas de pago y mas.

Por otra parte, una de las grandes ventajas de este tipo de venta online es
gue pueden mantener su local abierto y vender su producto las 24 horas del dia,
todo el afio y es a partir de esa necesidad que nacen las ambiciones para ampliar
el negocio, las ventas y de forma ampliada también el territorio de distribucién con
el fin de ampliar sus ganancias por medio del uso de esta herramienta tan
ventajosa y fundamental para sus negocios. Argentina y Latinoamericana y
Argentina mas especificamente hoy es el pais que mas ha incrementado sus
negocios digitales multiplicando las tiendas online, y por efecto domino las ventas
online. Empresas lideres en e-commerce o comercio electrénico como Mercado
libre registran cifras enormes como 334,7 millones de articulos en
mercadolibre.com durante el 2018, un crecimiento interanual del 23,9%, que
resulté en un total de volumen de dinero transaccionado en la plataforma de

US$12.504,9 millones, dinero incalculable para muchas personas. Como




consecuencia de estos numeros, hoy lo méas viable y lo que las empresas creen
gue es lo mejor para sus ganancias, sus negocios, es expandirlo y llevarlos a los
lugares mas remotos a través del comercio electronico, implementar y explotando
al maximo este tipo de plataformas digitales a la espera de un resultado favorable,
positivo y que de muchas ganancias para la organizacion. La busqueda del
crecimiento de la cartera de clientes, ampliando y resultando un excelente método

para dar a conocer la marca.

El fendmeno de la globalizacibn ademas de generar nuevas tecnologias
generdé modificaciones en los antiguos paradigmas y prototipos del marketing.
Como consecuencia de estos nuevos paradigmas es que nacieron conexiones
diferentes y modernas de distribucion, con mejores calificaciones y aceptacion por
los consumidores, adaptados a las necesidades de estos y las empresas y pymes
pero que, al mismo tiempo representa mayores exigencias. Este trabajo pretende
analizar e investigar como el comercio electronico impacta en las ventas de
diferentes empresas y pymes, como es que cada una de éstas ha implementado la
modalidad en los ultimos afios, como lo llevan a cabo y que decisiones toman con
la finalidad de mejorar la entrega de los productos, que es lo que requiere y
conlleva una venta online, es decir, que medio esta disponible para el logro
efectivo de esta implementacion, de esta modalidad nueva de envio, que clase de
conocimientos son necesarios y fundamentalmente en como las plataformas
digitales imponen las condiciones de venta y como estos métodos dificultan y
limitan la cercania entre el vendedor y el consumidor. Eldorado S.R.L es una
empresa importadora de poli productos (bazar, regalaria, limpieza, muebleria,
decoracién, iluminacién) que implementa el uso de esta modalidad, se adecua y
acopla a cada reajuste, buscando estar al dia y poder actualizar constantemente
las nuevas ideas, los nuevos productos, cuestiones que son furor en redes, entre
otras. Dicha empresa, previoo al manejo de e-commerce contaba con un local
fisico, pero hoy, logré abrir otro local, contando con un depésito y cuyos progresos
se deben a la implementacion de esta herramienta ya que representa mas del
80% de sus ventas incluyendo ventas por redes sociales como Instagram,

Facebook y casi en su totalidad, Mercado Libre.




2. Abstract

At present, we live in a world crossed by continuous evolutions and that is
constantly in development. Technology and communication improved and modified
the day to day of society. Likewise, the impact of these great transformations
affects different areas and disciplines. Electronic commerce, due to globalization in
recent decades, is not out of these changes, not only because it grows by leaps
and bounds and conquers different companies and SMEs according to the
modality that it develops, modifying and updating the way of commercializing the
products or services they provide. It is no coincidence that the owner of the CEO of
Amazon (the most important electronic commerce in the world and the most
representative icon of e-commerce) is the richest man in the world with a fortune
valued at 131 billion dollars according to Forbes magazine of the current year 2019
This event is due to the fact that people who buy and sell through electronic
commerce obtain different benefits, such as the variety of offers, competitive

prices, home delivery, multiple forms of payment and more.

On the other hand, those who sell online keep their business open 24 hours
a day, 354 days a year. They seek and intend to expand their sales territories, their
expenses are lower and more profitable, that gives them the possibility of
maximizing their profits and the use of this tool is a plus, an important advantage
for their businesses. Argentina and Latin America are experiencing a boom and a
great increase in digital businesses and online stores. Leading e-commerce
companies such as Mercado Libre registered 334.7 million articles on
mercadolibre.com during 2018, a year-on-year growth of 23.9%, which resulted in
a total volume of money transacted on the platform of US $ 12,504, 9 million. As a
consequence of these numbers, today the most viable and what companies
believe is the best for their profits, their business is to expand it through electronic
commerce, implement this type of digital platforms while waiting for a favorable and
positive result for the organization. The search for the growth of the client portfolio,

expanding and resulting in an excellent method to publicize the brand.




The phenomenon of globalization in addition to generating new technologies
generated modifications in the old paradigms of marketing. As a consequence of
these new paradigms, different and current distribution channels were born, each
more qualified, adapted to the needs of consumers and companies and SMEs, but
which, at the same time, represent greater demands. This work aims to analyze
and investigate how electronic commerce impacts the sales of different companies
and SMEs, as each of these has implemented the modality in recent years, which
is what an online sale requires and entails, that is, what means is available for the
effective achievement of this implementation, what kind of knowledge is necessary
and fundamentally in how digital platforms impose the conditions of sale and these

methods hinder and limit the closeness between the seller and the consumer.

Eldorado SRL is an importing company of poly products (bazaar, gift,
cleaning, furniture, decoration, lighting) that implements the use of this modality,
adapts and couples to each readjustment, seeking to be up to date and constantly
update new ideas, new products, issues that are all the rage in networks, among
others. This company, prior to using this modality, that is, prior to managing e-
commerce, had a physical location but today, it managed to open another location,
has a warehouse and all these progresses of the company are due to the
implementation of this tool since it represents more than 80% of its sales, including
sales through social networks such as Instagram, Facebook and almost entirely,

Mercado Libre.




3. Problemaética

Se puede sefalar que las plataformas digitales son un gran requisito y
cumplen un rol muy importante para que las empresas perduren en el tiempo y
logren el objetivo central de ser lideres en el manejo de las plataformas, no solo
por la necesidad de conexiones de calidad y dispositivos tecnoldgicos actualizados
sino sistemas y servidores informaticos para las ventas, el marketing y distintas

gestiones a clientes.

La llamada globalizacion es un proceso histérico de composicion mundial
en los ambitos econdmico, politico, tecnoldgico, social y cultural, que ha convertido
y puesto al descubierto al mundo como un lugar cada vez mas interconectado. La
necesidad de expansion, la oleada del comercio mundial y los principales avances
tecnoldgicos, fundamentalmente en materia comunicacional son un ejemplo de

este proceso conocido como globalizacion.

Este trabajo busca analizar e investigar como el comercio electrénico y
especificamente como las operaciones de Mercadopago sujeta una relacion
directa con MercadoLibre siendo la primera el gran soporte de la segunda. Esta
eleccion de la problematica que involucra a estas dos grandes plataformas no solo
se debe su extraordinario y funcionamiento sino al enorme vinculo que entre ellas
existe siendo Mercadopago una pata irremplazable para MercadoLibre como

plataforma financiera principal.

La importancia de la implementacion de estas plataformas en cada una de
las empresas es por mera causa de que son estas plataformas digitales
financieras quienes imponen las condiciones de venta que provocaban y dificultan
la modalidad de comerciar sino también, limita la cercania entre el vendedor y el

consumidor.




4. Pregunta de investigacion

¢, Como a través de elementos, Mercadopago y MercadoLibre, determinan
la modalidad de venta de Eldorado S.R.L?




5. Objetivos

5.10Dbjetivo General

- Analizar las modalidades de venta de las plataformas digitales
MercadoLibre y Mercadopago en conformidad con el ajuste empresario y

adaptacion consecuente a sus mecanismos
5.2 Objetivos Especificos

- Analizar las ventajas de la utlizacion de esta herramienta en la

implementacion de la empresa Eldorado.

- Identificar qué disposiciones se tomaron para adecuarse a las nuevas

modalidades de venta.

- Reconocer el impacto de Mercadopago y su implementacion en la empresa.




6. Marco tedrico

6.1 Origenes comercio electrénico

El desarrollo del comercio electrénico tuvo sus primeros indicios hacia fines
de la década de los 90 impulsado y acompafado con el indiscutible crecimiento de
las tecnologias informaticas y las telecomunicaciones. Asi fue como nacié un
novedoso progreso que de a poco fue avanzando a pasos agigantados apuntando
a ser una nueva forma de modelo de oferta y demanda donde no solo se empieza
a pensar en los consumidores teniendo un papel central en la compra de
productos, sino por lo novedoso de la actividad de esos primeros vendedores que
ofrecian sus productos por internet y que al coordinar con los compradores
comenzarian a realizar transacciones de pagos por medios electronicos dando
lugar a una real transformacion y cambio de las empresas y los consumidores
digitales como forma de vida y con una rapidez nunca antes vista. Este tipo de
comercio o comercializacion se realiza en un transcurso implicito, pero de
acciones reales como la compra en un clic, apoyandose en un espacio virtual que
permite que tanto los consumidores como los emprendedores se encuentren en un
mundo virtual, una pantalla de computadora o celular para establecer y pautar
transacciones desde cualquier lugar del mundo y en el momento que lo deseen no

importa la hora que sea.

Oropeza plantea que la naturaleza tecnoldgica del comercio imprime
particularidades que producen interés y esto implica que sea estudiado desde sus
procesos individuales, mas recéonditos y prescribir ciertos principios y
caracteristicas propias, de tal forma que conducen y van dirigidos hacia un
sistema exitoso que es capaz, por sus propios medios de triunfar en cualquier
ambito que se lo analice o quien lo ponga en funcionamiento. Es decir, el
guehacer del comercio electrénico, su esencia es mas que una circunstancia, por
eso la importancia de cdmo se implementa, sobre que se estudia, como se define,
a partir de qué momento se reconoce, como se desarrollé y cudles fueron los

cambios mas significativos con el correr del tiempo, los avances de la
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globalizacion que no le son ajenos porqué impactan directamente en sistema de

comercializacién ya que atraviesa hoy cualquier instante de la vida.

Este analisis es fundamental, porque no puede definirse al comercio
electrénico solo como una forma de realizar acciones u operaciones de comercio,
compra y venta por medio de dispositivos electronicos, como la obtencion vy
negocio de productos, el intercambio de bienes y servicios a través de medios
electrénicos, de manera simple se la puede definir de esta forma, pero, es mucho
mas que eso. Hoy es considerada como una estrategia basica de marketing ligada
a las publicidades de Internet y a Internet mismo quien hoy es una herramienta
enorme y colateral que permite a todos los accesos a la informacién en cuestiones
de segundos, de manera sencilla y con total facilidad. EI hecho de comprar via
online provoca una influencia positiva en los clientes que utilizan este medio para
comprar y vender productos porque permite un vinculo y una comunicacion con
doble direccionalidad y mas directa con entre el cliente y el vendedor buscando
tener una relacion menos virtual y mas real que pueda sostenerse en el tiempo y
el cliente vuelva a elegir el producto, la empresa y/o la marca con el fin de
satisfacer lo que el cliente quiere de la empresa, el producto y aumentar la

competencia.

Es importante destacar el valor del analisis sobre el trabajo que ha
realizado Jeff Bezos a lo largo de todos estos afios como el fundador de Amazon.
No existen dudas de que el crecimiento de su empresa igual que la lealtad con la
gue cuenta de parte de sus clientes. EI comercio electronico tal y como se conoce
ha llegado para quedarse y ocupar el lugar que hoy ocupa en la sociedad
contemporanea. Este sefior, Jeff es una figura que ha marcado y trazado el
camino hacia el emprendimiento moderno, por eso la trascendencia de sus
conclusiones, sus aportes en el mundo innovador, siendo un emprendedor que se
ha transformado en un paradigma y modelo a seguir de muchas empresas,
industrias y por ello la importancia de analizar su enorme empresa. Hoy, es uno de
los hombres mas rico, y tiene la tienda en linea mas grande del mundo. Amazon

ha desarrollado diversos nichos de mercado, desde la television hasta el
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almacenamiento en linea. La empresa empezé a hacerse conocida a nivel mundial
en 1997, cuando comenzaron a registrarse las mayores ventas y demostrar que el
comercio electrénico era una alternativa opcibn mucho mas rentable y eficaz de

negocio, incluso mucho mas que las formas de negocio offline.

En comparacién al trabajo hecho por el duefio de Amazon, es importante,
asimismo analizar el origen y la historia de Mercado libre, quien logré ser una
plataforma totalmente reconocida y elegida en América Latina inspirada por
Amazon. El nacimiento de Mercado libre fue en el afio 1999 cuando su cofundador
y director ejecutivo Marcos Galperin cre6 un plan de negocios buscando y
agrupando a diferentes integrantes y especialistas que pudieran hacer sus aportes
para la realizacion de aquello que Galperin buscaba. MercadoLibre es una de las
plataformas mas importantes en el mundo electrénico financiero es la tan conocida

plataforma como Mercadopago.

Esta es una de las plataformas lideres de pagos en Latinoamérica ya que
comenzo a funcionar en el afio 2003 y pertenece a MercadoLibre, pero, ¢Qué es
Mercadopago? Una plataforma de compra y pagos que muestra que no solo se
puede utilizar como un método de pago en un universo enorme de sitios en
internet pero también en las mismas tiendas reales de las tradicionales sino
ademas, como un mismo lugar de cobro de una tienda tanto online como las
convencionales que aparece como una propuesta frente a la urgencia de la
existencia de un programa o plataforma que fuera capaz de cuidar a los
compradores y vendedores de MercadoLibre siendo este el sitio esencial de

compras y ventas online en Argentina.

Gracias a la aparicion de Mercadopago es que MercadoLibre evoluciona
constantemente y aumenta con nameros extraordinarios las ventas online y para
llegar a esto se vio obligado en fabricar y desarrollar su propio procesador de
pagos, es decir un servicio que le ofrece a los compradores y vendedores una
herramienta y plan diferente y optativo realmente confiable para la obtenciéon de
millones de productos. Sobre todo, se debera tener en cuenta cOmo es que opera

Mercadopago ya que es una plataforma totalmente practica, con muchas opciones
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de pago, cuenta con una alta seguridad, diversas promociones, varias ventajas
financieras y una gran proteccion y atencion hacia el cliente. Los pagos que
acepta en relacion a tarjetas de crédito y débitos son: tarjetas Visa, Master Card o
Amex, de bancos como BBVA Bancomer, HSBC, Banamex o Santander, asi como

transferencias interbancarias, pagos offline en oxxo, seven eleven y entre otros.
6.2 Plataformas

Para poner en contexto la importancia del crecimiento de estas plataformas
es significativo el trabajo de exploracion y analisis que explican debido a que
circunstancias es que tanto Mercado Libre en América Latina y como Amazon se
ubica entre los métodos mas importantes del comercio electronico y comercio
financiero digital. Las TICs y su papel fundamental hoy es el de sustituir a los
medios de comunicacion tradicionales y con los que la sociedad interactua.
Actualmente, esta época esta definida como una sociedad moderna debido a la
rapidez y la velocidad de los avances tecnoldgicos y cientificos que fueron

desencadenados por la globalizacion y la digitalizacion.

La denominada globalizacion es reconocida como un proceso histérico de
composicion mundial en los ambitos econdémico, politico, tecnoldgico, social y
cultural, que ha convertido al mundo en un lugar cada vez mas interconectado,
provocando cambios estructurales en el capitalismo y, sobre todo, un elevado
impacto en la sociedad laboral. La necesidad de expansion, la oleada del comercio
mundial y los principales avances tecnoldgicos, especialmente en materia

comunicacional son un ejemplo de este proceso conocido como globalizacion.

Las innovaciones en el campo de las telecomunicaciones y de la
informatica, mas precisamente el Internet, han jugado un papel decisivo en la
construccion de un mundo globalizado. Todos estos cambios que se estan viendo
y viviendo dia a dia, aceptandolos y que forman parte de la vida son en parte
producto de la globalizacion, un discurso poderoso que moldea la vida cotidiana
de las personas. En la globalizacion existen dos movimientos relacionados, uno se

refiere a los cambios en el modo productivo derivados de la evolucion de las
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fuerzas productivas, un nivel macro social, el poder empresarial. La digitalizacion
cumple un rol fundamental porque influye directamente en los grandes cambios
del mundo econdémico y financiero de cada una de las empresas y la industria

tecnoldgica.

Krug (2000), en su obra No me hagas pensar: una aproximacion a la
usabilidad en la web explica de manera efectiva como la gente realmente utiliza
los sitios web. En consideracién al concepto de usabilidad, ello representa por
tanto lo que una persona con habilidades en la media es capaz de figurar acerca
de como funciona a fin de realizar su tarea en calidad de esfuerzo que merece la
pena. Mas alla de que el usuario puede terminar cansado de un sitio web o de una
plataforma digital, es importante y necesario para saber que le gusta a ver las
personas en las pantallas, que tipo de disefos eligen y esta autora es quien mejor

muestra su magia en modalidades de la comercializacion digital.

El comercio electronico es una modalidad de comercio respectivamente
nueva, que nacié en los afios 70 y se fue expandidé con mayor potencia en los
afios 90. Esta expansion se debi6 a la aparicion de nueva tecnologia relacionas
con la informética, nacida con el objetivo de cubrir una necesidad, primero la de
pagar sin efectivo y la compra de un producto a distancia. A finales de la década
de los afios noventa, con el desarrollo de las nuevas tecnologias informaticas y el
esparcimiento de las telecomunicaciones se fortalecié un proceso de globalizacion
e interdependencia econdmicas, que vio el nacimiento de una forma diferente y
gue podia hacer explotar de una mejor manera las actividades comerciales.
Gracias a la aparicion de la transmision electronica de fondo. Este sistema se
utilizd en las instituciones financieras para transferir fondos entre diferentes
cuentas bancarias permitiendo un funcionamiento mucho mas rapido y eficaz
desplazando poco a poco el uso de cheques. Asimismo, se cred pensando en un
nuevo proceso de oferta y demanda, donde tanto el vendedor como el comprador
podian realizar transacciones a través de medios electrénicos, y alli es como
surgieron las empresas digitales y los consumidores digitales, cuyas actividades le

dieron inicio al comercio electrénico.

14

——
| —



Para definirlo en términos simples, se puede decir que el comercio
electrénico, también conocido como E-commerce es el proceso mediante el cual
dos o mas partes realizan una transaccion de negocios a través de una
computadora y una red de acceso, actualmente consideradas las tiendas del
futuro. El e-commerce dio un enorme salto en este Ultimo tiempo, cada vez son
mas las empresas que utilizan esta herramienta para ampliar sus formas de
ventas y de comercializar debido a la aparicién de este nuevo mundo de negocios
en redes electronicas y tecnoldgicas. A nivel mundial, las cifras que aparecen a
partir de diversas encuestas y relevamiento de datos reflejan el enorme

potencial de hacer negocios a través de internet.

El hecho de vivir hoy en un mundo completamente atravesado por internet y
las tecnologias, poder contar con una pagina web para promocionar un producto o
servicio convierte al negocio en una tienda virtual, disponible y abierta los 365 dias
del afio, las 24 horas del dia, permitiendo formar una cartera de clientes que,
incluso, podrian encontrarse del otro lado del mundo. Asimismo, el fenédmeno de la
globalizacion ha generado la utilizacion y ampliaciéon de las nuevas tecnologias
gue no solo modificaron, sino que también marcaron un nuevo horizonte en el
marketing y en la forma de distribucion de los productos. Conjuntamente, permite
replantearse los objetivos en la empresa, con una direccionalidad estratégica,
facilitando la creacion de nuevos productos, nuevos canales de distribucion y

reducir el coste de las actividades empresariales (lllanes, 1999).
6.3 Ventaja comercio virtual

El comercio electronico facilita la apertura de nuevos mercados
reemplazando el pago fisico de dinero en efectivo tradicional. La definicién sobre
el concepto e-commerce es tomada por diferentes autores y por ello se destacaran
las siguientes, por ejemplo, Rayport y Jaworski (2003), en su libro e-Commerce,

definen formalmente al comercio electrénico como:

Intercambios mediados por la tecnologia entre diversas partes (individuos,
organizaciones o0 ambos), asi como las actividades electronicas dentro y
entre organizaciones que facilitan esos intercambios”. (2003, pp. 12-13).
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Aguirre y Manasia expresan que el comercio electronico es cualquier operacion
comercial que utiliza las redes, en particular Internet, en el cual se realiza efectiva
una transaccion o un simple intercambio de informacion comercial, efectuadas por
personas, en ocasiones ajenas al fin lucrativo propio del comercio (2007). En
definitiva, si hay algo en comun entre todo aquello expresado por los autores es
gue todos coinciden en el uso de internet como medio y a la necesidad de tener
una herramienta que nos permita cuantificar monetariamente el uso del comercio
electronico, podemos definir el comercio electrénico como el que se refiere a toda

compra realizada a través de internet.

Hoy en dia, la manera de distribuir se caracteriza por el progreso y mejora
continua y constante en los procesos de suministro y, como respuesta, los
negocios a nivel mundial estan cambiando tanto en cOmo se organizan en relacion
a sus operaciones. El comercio electronico permite que las comparfias sean mas
eficientes y maleables en sus operaciones internas, para trabajar mas cerca de
sus proveedores y estar mas pendiente de las necesidades y expectativas de sus
clientes. Ademas, permite seleccionar a los mejores proveedores sin importar su

localizacion geografica, lo que abre la puerta del mercado global.

El comercio electronico es el uso de Internet y web para hacer diferentes
tipos de negocios, por ejemplo, mediante las transacciones comerciales
habilitadas de manera digital entre una organizacion y un individuo como los
medios de pago, los homebanking y aplicaciones que facilitan los bancos. Es
decir, los negocios en linea que habilitan y facilitan de manera digital las
transacciones y procesos dentro de una firma. Ademas, es considerada una
metodologia moderna para hacer negocios que revela no solo la necesidad de las
empresas, sino de los comerciantes y los consumidores a la hora de pensar en
reducir costos, mejorar la caracteristica de los bienes y servicios, optimizar el
tiempo de entrega del producto, entre otros. Cabe destacar que no es una
tecnologia, sino el uso y manejo que se obtiene de ésta para mejorar la forma de

llevar a cabo las actividades empresariales (Fernandez Portillo, 2015).
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Existen algunas caracteristicas fundamentales del e-commerce como por
ejemplo que para que exista el comercio electrénico debe haber un intercambio de
informacion digitalizada al menos entre dos partes; el uso de la tecnologia debe
estar puesta a disposicion para diferentes fines, como los navegadores de
Internet, que es donde se realiza este tipo de transacciones y son el componente
tecnologico que da la cara el cliente ante cualquier inconveniente. La tecnologia
tiene la funcibn de mediar entre los entes que intervienen en el comercio
electrénico, el espacio fisico donde compradores y proveedores se reunian para
negociar, bajo el esquema de comercio electronico se convierte en un espacio
virtual. Esta transaccion entre ambas partes implica tanto procesos externos como
internos porque la empresa se relaciona con entidades externas como clientes y
proveedores, y a nivel interno el impacto recae en los procesos y sistemas ligados

a la empresa.

En sus inicios los sitios de venta de internet simplemente ofrecian un
espacio a particulares o empresas donde publicar sus productos, y que las
personas interesadas en comprarlos se contactaran, hoy la realidad no es la
misma que en ese tiempo, hoy todas aquellas empresas que utilizan esta
herramienta de comercializacion hacen todo lo posible para que el cliente tenga
una buena experiencia, aprobando las expectativas y vuelva a comprar cada vez
con mas frecuencia. Eso implica no sélo darle la posibilidad a marcas y
vendedores de ofrecer sus productos, sino que también participar en la mediacion

de la transaccion.
6.4 Plataformas contemporaneas e incidencias comercialmente

En la actualidad dia existen cinco gigantes que pisan fuerte en e-commerce
a nivel global: son los Marketplace Amazon, Mercado Libre que es la que esta
enfocado este trabajo de investigacion y por consiguiente en su relacion directa
con Mercadopago siendo este su propio sistema de pago que fue lanzada en el
afio 2003 siendo esta idea la generadora de crecimientos de la facturacion de la

empresa desde hace ya tantos afios.

17

——
| —



Esta herramienta, Mercadopago se posiciona como la enorme ventaja de
utilizar un link de pago que lo que hace es agilizar la forma de recibir pagos a
distancia muy facilmente, asi como cobrar un producto es mas facil aprobando y
concretando una venta instantdnea generada por el contacto con cliente por
cualquier red social como WhatsApp, Instagram o Facebook. La inmediatez hace
la diferencia y es un gran punto a favor ya que no es vital poseer un sitio web sino
enviando el link que va directo al comprador y el producto que luego es llevado a
realizar el pago con tarjeta de crédito, débito o efectivo. El Link de Pago de
Mercado Pago es una herramienta, un método flexible y esencial para cualquier
tipo de negocio, no solo para aquel que vende en linea sino para ya sea un
vendedor con experiencia en linea, alguien que recién comienza o incluso el
propietario de una tienda fisica, una tienda convencional que busca diferentes

formas de cobrar sus productos y mejorar sus ventas.

La importancia de todo el andlisis esta directamente relacionada no solo por
el fendmeno de la globalizacion que generd nuevas tecnologias sino el impacto de
estas nuevas tecnologias en el comercio electronico y la nueva manera de pensar
en las ventas. Por ejemplo, la Empresa Eldorado S.R.L implemento el uso de esta
modalidad en el Ultimo afio que no solo se adapté y acoplé a este nuevo
mecanismo de comercializacion, sino que la misma empresa junto a sus
empleados se encarga de adecuarse y reajustarse buscando estar actualizados y
buscando y adaptandose a los cambios, las nuevas ideas, los nuevos productos,

cuestiones que son furor en redes, entre otras.

Esta empresa, previo a la utilizacion de esta modalidad, es decir, previo a la
manejo de e-commerce contaba con un local fisico pero hoy, gracias a la
implementacion del comercio electrénico, sus ventas aumentaron notoriamente y
representa mas del 80% de sus ventas y ganancias incluyendo ventas por redes
sociales como Instagram, Facebook y casi en su totalidad, la distribucion por
medio de Mercado Libre, un medio de venta online, una enorme plataforma
utilizada por muchas empresas, que si bien favorece en ciertos aspectos a la hora

de ser quien despache y distribuya los productos, impone de manera arbitraria las
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condiciones de venta y estos meétodos dificultan y limitan la cercania entre el
vendedor y el consumidor. El Fundador de Mercado Libre, Marcos Galperin

expresa en la pagina oficial de la plataforma:

En Mercado Libre logramos democratizar el comercio electronico en Ameérica
Latina, permitiendo que millones de personas, desde cualquier lugar de su
pais, puedan adquirir productos a precios justos y que todos los vendedores,
especialmente las PyMEs, cuenten con una plataforma de comercializacion
digital efectiva para concretar sus negocios. En este proceso que continlda,
fuimos entendiendo que el sistema de pagos y el acceso a créditos son
vitales para el desarrollo de todo emprendedor (Galperin, 2021).

Mercado libre es una compafia tecnolégica de comercio electrénico lider
en Ameérica Latina y tiene como proposito democratizar el comercio y el dinero
para impactar en el desarrollo de la region. La plataforma naci6 en 1999 y
actualmente opera en 18 paises de la region. En pocos afos, lograron
convertirnos en la séptima plataforma de comercio electronico del mundo. Cuenta
Con un sistema completo, compuesto por Mercado Pago, Mercado Shops,
Mercado Libre Publicidad y Mercado Envios, ofrece soluciones para que tanto
individuos como empresas puedan comprar, vender, anunciar, enviar y pagar por
bienes y servicios por Internet. De hecho, algunas de las compafias cuentan con
servicios propios debido a estos limites que pone la plataforma, disponen de
espacio para el almacenamiento, lo que redunda en el abaratamiento de costos y
en la reduccion de tiempos de entrega, ademas de garantizar el stock de
productos. En otras palabras, es una plataforma que le permite a los usuarios
anunciar, comprar, pagar y vender productos y servicios a través de Internet de
una manera muy practica, facil y rapida, un centro comercial virtual en el que todos
pueden ser comerciantes, compradores y anunciantes al mismo tiempo. Sea
donde sea que se encuentre el consumidor y el vendedor ya no es necesario
contar con una tienda fisica de cercania, debido a que uno de los principales
beneficios de las plataformas de comercio electronico disponible las 24 horas, los
365 dias del afio, favoreciendo de este modo tanto a economias regionales como

extranjeras.
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Segun Martinez, el autor de Liderazgo y mercado, el motivo por el cual
dichas empresas adoptan tal modo de distribucion es amplio, ya que no solo
beneficia a las mismas, sino también a los consumidores. Dentro de las ventajas
gue otorga a los vendedores, se puede mencionar la posibilidad de ingresar a un
mercado global con una demanda en continuo crecimiento, poder ofrecer una
mayor y mas completa informacion a los usuarios, entre otras. A su vez, los
beneficios que brinda a los consumidores son, entre otros, los siguientes: acceso a
una mayor informacion sobre el producto que pretenden adquirir, la posibilidad de
comparar precio y calidad entre varios oferentes, comodidad en la bdsqueda de
bienes y servicios que se necesiten (Martinez, 2017).

Mercado libre no solo tiene estos beneficios para los consumidores y
vendedores, sino que la plataforma por la cual se realizan los pagos también tiene
ciertos beneficios como, por ejemplo: “es facil, es seguro y permite cobrar y pagar
desde cualquier lugar. Tener una cuenta de Mercado Pago puede impulsar tus
ventas. Conoce sus ventajas” ese es el slogan con que realizan la publicidad para
atraer nuevos usuarios activos. Mercado Pago es la mayor plataforma de cobros
online de América Latina y ofrece muchas mejorias y ventajas para cualquier tipo
de negocio siendo un instrumento muy positivo, seguro, de rapido y facil acceso
gue permite realizar mas simple y rapido las transacciones, sino que ademas es

una via de ingreso a promociones sin demasiados gastos extras.

Algunas de las ventajas son entre otras: tener una cuenta gratuita ya que
tener una cuenta de Mercadopago es totalmente gratuita, es decir, no se tiene
costo de mantenimiento; se puede pagar en cuotas sin poseer tarjeta de crédito
alguna porque desde la cuenta de Mercadopago se puede tener acceso a
Mercado Crédito que reemplaza a la tarjetas y las cuotas tradicionales; ademas de
recargar tu teléfono celular, pagar con cédigo QR en tiendas fisicas ya que hoy el
QR es un sistema practico y veloz que acelera los cobros de los productos y
servicios de una manera practica; la utilizacién de los links de pago para las
ventas a distancias; pagar las facturas con un dispositivo ya sea celular,

computadora o Tablet pagando las facturas y recibos desde estos dispositivos
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mediante la aplicacion de Mercadopago sin moverte de tu casa; ademas la
posibilidad de realizar transferencias sin costos adicionales a cualquier banco
ademas de poder retirar dinero en efectivo sin costo en diferentes puntos de retiro.
Otro beneficio es el hecho de poder invertir dinero para obtener rendimientos
diarios, no es un plazo fijo por lo que puede usarse el dinero cuando y como
quiera el usuario, y, por ultimo, el poder ganar mercado puntos que permite

acumular puntos y aprovechar de diferentes descuentos.
6.5 Mercado local e impacto comercial

Segun un estudio anual de la Camara Argentina de Comercio Electronico
(CACE), 9 de cada 10 argentinos con alguna conexién a red de internet compré
algun producto de forma online al menos una vez. Hay que tener en cuenta que
muy pocos son los adultos que pagan con tarjetas de débito o de crédito y que aun
hoy, en el pais hay una importante cantidad de personas no estan bancarizadas.
Asimismo, vive una cierta desconfianza, minima pero existente entre estas
personas con respecto a la privacidad de sus datos, pero aun asi es destacable el

consumo de los argentinos con las plataformas de compras online.

Al momento de elegir una tienda online, los argentinos buscan mejores
precios, medios de pago, logistica, promociones bancarias y una baja o nula tasa
de interés de las tarjetas. En conclusion, mundialmente el comercio electrénico
representa apenas un 5% del total de consumo masivo, aunque se espera que el
mismo continle en permanente crecimiento. Ademas, es fundamental destacar el
papel de los paises como China y Estados Unidos encabezan el ranking de los
paises que mayores ventas tienen a través de esta modalidad. Mercado Libre no
significa solo la capacidad de una empresa por ofrecer una tienda virtual, sino de
acercar al usuario los productos a través del canal digital. Es decir, no todo es el
envio a domicilio, la importancia del papel de los comercios que ofrecen opciones
de envio o retiro en tienda y otros puntos crecieron casi el doble de rapido que los
gue no lo hicieron. Con los sistemas de envio saturados y los consumidores
priorizando la seguridad, los minoristas con opciones de recogida en la puerta del

establecimiento o en la tienda superaron a los que no disponian de estos
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servicios. A medida que la pandemia obligaba a los compradores a cerrar las
tiendas y los locales, estas debieron decidir por entrar en el mundo del comercio
digital, al mundo de las plataformas digitales financieras. La emergencia sanitaria
ha impuesto determinadas tendencias, como la de comprar por internet. La
pandemia ha acelerado una realidad latente y ahora les toca decidir si las
empresas Yy los emprendedores se adecuan a la velocidad de los negocios a este
contexto o si siguen optando por vender solo como antes, de forma tradicional y

en los locales.

En lo que respecta a las fortalezas, Mercado Libre constituye un mercado
global que le posibilita su funcionamiento, avances y adaptaciones constantes
gracias a internet, permitiéndole eliminar todos los limites geogréficos, tiempo y
espacios, acortando, conectando las distancias y sobre todo el hacer posible las
transacciones comerciales en cualquier momento del dia. Igualmente, prevalece
una gran cantidad de informacién que les admite a los consumidores analizar,
comparar y medir los productos. Estas plataformas ayudan a una mayor relacion
entre distribuidores y productores, como asi también entre estos y los clientes, lo
gue se traslada en una mayor competitividad y productividad adaptandose a las
necesidades de los consumidores, permitiendo mejorar la calidad de los

productos.

Al mismo tiempo, las entidades financieras tienen su gran beneficio
aprovechando los medios de pagos online. Otra de las principales ventajas de este
canal de distribucién es la facilidad que tiene el consumidor para hacer su pedido y
recibirlo en casa. Hoy, la emergencia de entrar a un mundo mercado global, con
cada vez una demanda mayor y en expansion continua, debido al cambio de
habitos de los consumidores, la sobrecarga de horas de trabajo en un mundo
convulsionado deja menos tiempo para poder hacer compras de la manera
tradicional y lo que el e-commerce ofrece es facilitarle la vida a los consumidores
gue no tienen tiempo para compras, provocando que crezca aceleradamente el
uso de esta via para hacer la compra del hogar, hace tiempo un canal alternativo y

simultdneo a la distribucién tradicional, la cual tienen muchas ventajas para
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consumidores y productores; la eventualidad de ofrecer una mayor y mas
completa informacioén a los consumidores que trabaja las 24 horas del dia los 365

dias del afo.

La reduccion de costo para las empresas que tienen tienda virtual es
I6gicamente mas econdmica, pues permite a las empresas crecer con menos
recursos al evitar el pago de renta del local, servicios, sueldos, etcétera. También
es mas econdémico porque al anunciar sus productos online, estan haciendo
publicidad por Internet, el cual es un medio de promocién mas barato que la
publicidad la cual se utiliza en medios de comunicacion tradicionales; generar
lealtad con los clientes. No existen muchas empresas que ofrezcan una buena
experiencia de compra electronica, incluso todavia hay miles que no tienen
presencia en linea. Esta es una oportunidad para lograr que los clientes disfruten
esa experiencia, a través de ofrecerles un amplio catadlogo de productos, buenos
precios y facilidad en el uso de las plataformas, asi como las diversas opciones de
pago principalmente; la boca a boca, si un cliente esta satisfecho con su
experiencia de compra del algun producto seguramente regresara al sitio y hara su
recomendacion; mayor alcance de publico. Al comprar y vender por Internet, los
productos estan al alcance de todos desde cualquier lugar y a cualquier hora los

365 dias de afio; la facilidad de entrega de productos.

Algunos usuarios consideran que un riesgo de las compras por Internet es
gue la mercancia no llegue bien o a tiempo, pero cada vez existen mas empresas
de logistica que ofrecen servicios de entrega rapidos, eficaces y seguros, con
precios accesibles. Otras empresas han podido a disposicion del comprador las
plataformas que cuente con rastreo de pedido, para que los clientes comprueben
el estado del envio de su producto, y tengan la confianza de que su compra

llegara en tiempo y forma; una mayor participacion en la cartera de los clientes.

Otro de los beneficios que reciben las empresas al vender por Internet, es
gue generan mayor participacion en la cartera de los clientes, pues el 50% de los
usuarios investiga los productos en Internet antes de buscarlos en la tienda fisica,

por lo que es importante para cualquier compafia crear vinculos e interaccion con

23

——
| —



el consumidor a través de internet, siendo esta una parte relevante en su proceso
de compras, para los consumidores existen ventajas especificas como por
ejemplo, el acceso a una mejor y mas completa informacién sobre el producto,
caracteristicas y beneficios a través de folletos, videos y audios; facilidad para
comparar de precio y calidad de varios proveedores; comodidad para buscar los
bienes y servicios que se necesitan y como la plataforma de alguna manera se

adapta en el horario para realizar operaciones electrénicas.
6.6 Fidelidad analdgica

Hay que tener en claro que hoy en dia, gracias a todos los avances debido
a las aplicaciones y a la tecnologia existe una estrategia realmente muy ligada a
los consumidores y su fidelizacidn online hacia determinados productos, marcas y
empresas en particular. Define Gilbert a los programas de fidelizacion como
‘esquemas dirigidos a los clientes frecuentes, que otorgan recompensa por la
frecuencia de uso, y por lo tanto crean preferencia por una marca sobre otra”
(Gilbert, 1996, p. 1).

Esta estrategia representa y simboliza una enorme importancia en los
programas empresariales y de casi la totalidad de las industrias, que tiene que ver
con la fidelizacion de los clientes ya nombrada anteriormente en busca de obtener
los mejores resultados y mas significativos para aquel que consume y para
guienes venden un producto determinado. Es por ello, la necesidad de la
implementacion de buenas estrategias de comunicacion entre los consumidores y
vendedores (muchas veces el rol que juegan las aplicaciones o interaccion en
redes sociales) capaz de mantener una relacién sistematica y dindmica por medio
de tacticas que lo que hacen es permitirle definir y mostrar un perfil que la
empresa busca, y al mismo tiempo encontrar ese perfil al que la empresa se

quiere dirigir o a los compradores que apunta.

Leenheer en el afio 2007, en sus escritos ¢ Los programas de fidelizacion
mejoran la fidelidad conductual? un analisis empirico que tenga en cuenta el

disefio del programa y los efectos competitivos define a la fidelizacion como un:
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“sistema integrado de acciones de marketing cuyo objetivo es hacer a los clientes

miembros mas leales” (2007, p. 35).

La fidelizacion de clientes es el conjunto de estrategias, técnicas y
acciones que una empresa lleva a cabo con el fin de retener clientes y hacer que
estos elijan y prefieran comprar sus productos o servicios de forma habitual.
Fidelizar implica un esfuerzo considerable a nivel de marketing, ventas y servicio
al cliente. Sobre todo, porque esta tarea se debe enfocar a transformar la lealtad
de los clientes en un canal de promocion ‘natural’ para un determinado negocio o

marca.

Meyer, Waarden, Benavent y Castéra también hicieron sus aportes al
concepto de fidelizacion en Los efectos de las orientaciones de compra sobre los
beneficios y la fidelidad percibidos de los programas de fidelizacion expresando:

Sistemas integrados de acciones de comunicacion y marketing que tienen
como objetivo aumentar la lealtad, la repeticion de compra y los costes de
cambio, proporcionando beneficios econdmicos, hedonistas, de informacion,
funcionales y sociologicos o relacionales. (2013, p. 43).

Los programas de fidelizacion son tradicionales y clasicos pero que, hasta el dia
de hoy se siguen utilizando y mediante ella se obtienen una gran efectividad. Con
este programa se puede implantar el tipico programa de puntos con premios para
los clientes que llegan a un cierto nivel de consumo de los productos, descuentos
0 bien optar por estrategias mas innovadoras. Mercado Libre no esta ajeno a este
tipo de fidelizacion y por eso lo implementa con sus clientes por medio de Mercado
Puntos, este es un beneficio que permite una acumulaciéon de puntos para que los
usuarios aprovechen diferentes tipos de descuentos. En base a los puntos
acreditados y a la frecuencia con que realicen compras por este medio se
encontraran clasificados y divididos en diferentes niveles donde cada uno sera
poseedor de diversos beneficios que se pueden usar de diversas maneras segun

la conveniencia del comprador.
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En Argentina Mercado Libre lidera el comercio electrénico y una de sus
ventajas competitivas es que, habiendo sido uno de los primeros portales de
comercio establecido en el pais, logré mayor concentracion de oferta y conserva
altos niveles de confianza entre los consumidores, resultando en mayor trafico y
ventas. Este crecimiento provoco que empresas medianas y grandes de
renombres tengan el poder de elegir y establecer tiendas virtuales en la
plataforma, ademas de reconvertir sus propios portales como son el ejemplo de
con Garbarino, Fravega, Wal-Mart o Adidas.

Hay que resaltar que, como ventaja competitiva, Mercado Libre al ser el
primer Marketplace en operar en cada pais, alcanzé un alcance del mercado local,
incluyendo percepciones, infraestructura de entrega, adopcion y uso de
tecnologias, sistemas financieros y de divisas que provocan que el consumidor lo
elija una y otra vez, siendo esta plataforma una de las preferencias de los usuarios
gue le permitié ofrecer al publico una extensa variedad de productos. Asimismo,
los precios de sus productos y los bajos costos de operacion para vendedores
logrando que estos accedan a costos fijos factibles para de construir o mantener
sus propios portales de comercio electronico debido a los operados en la

plataforma, obteniendo menores costos de procesamiento y envio.

Esto implica que el objetivo de la fidelizacidn radica en lograr la retencion
de los clientes, esta retencion esta orientada y enfocada a consolidar dos variables
de comportamiento fundamentales entre los clientes como lo son la reiteracion, es
decir, hacer que los clientes continien comprando de manera habitual los
servicios o productos de la tienda y la tan famoso y reconocida promocién con el
fin de incitar a que los clientes estén tan satisfechos con el servicio que se
conviertan en quienes recomiendan le tienda a sus amigos, familiares y conocidos.
La importancia de este tipo de reiteracion y la promocion son fundamentales
porque permiten competir en el mercado de manera eficaz y, asimismo, sirven
para que el negocio crezca a lo largo del tiempo de manera estable y perdurable.

Desde el punto de vista estratégico, todas las empresas necesitan hacer estas dos
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cosas: captar y retener clientes mediante cualquier iniciativa y estrategia de
marketing debe incluir ambos tipos de objetivo.

De esta manera, puede expresarse que una empresa o industria va a
destacarse por encima de otras si aporta algun valor, identificacion especial para
el consumidor, este logro puede realizarlo gracias a las comunicaciones con el
cliente donde no solo se exprese libremente y se vean reflejados en estar
pendiente de manera continua de los gustos, lo que aprecian, valoran y
consideran significativo para ellos y asi también, cuestionar sin miedo cuando algo
no guste y asi la empresa evalué si vale la pena modificar esa cuestion o no, por
lo tanto, se puede deducir que la fidelizacion online busca fidelizar clientes con la
ayuda de una inversion y para aumentar las ventas y al mismo tiempo disminuir
los costos. Se puede sefalar que los programas de fidelizacion pueden ser
considerados como importantes herramientas ofensivas que logran disminuir la
sensibilidad al precio, promover y originar la prescripcion o recomendacion del
producto o servicio, atraer a un conjunto amplio de consumidores o incrementar la
cantidad de producto comprado y el beneficio obtenido a partir de acciones como
las ventas cruzadas. Estos resultados se pueden lograr por medio de una alta
exposicion de la marca en su propio lugar de venta, buscando extender el valor
ante los ojos de los clientes logrando una distribucion mas amplia o sugiriendo

mas ocasiones de uso, entre otras tacticas.

Si bien, hoy por hoy los medios de pago son los tan reconocidos contra
reembolso que brindan una profunda seguridad al comprador y consumidor, ya
gue una de las ventajas que este servicio ofrece es el no pagar el producto hasta
tanto no recibir el producto en su domicilio y verifique que es el correcto y que
llego a destino todo bien; las transferencias bancarias como medio de pago donde
el vendedor debe notificarle al comprador la cuenta bancaria, quien tendra que
hacerle la transferencia para que se efectle el pedido, a que nimero de cuenta;
las tarjetas de crédito o débito que hoy forman el medio mas comun tanto
nacional como internacionalmente, debido a la diversas cantidades de tarjetas que

se aceptan. Es un sistema que prestan las entidades bancarias, interviniendo el
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banco adquirente o del vendedor y el banco emisor o del comprador. A través de
este medio de pago, el consumidor debe introducir los datos de identificacion de la
tarjeta, la fecha de caducidad y el codigo de validacion, todos estos datos no son
conocidos por el vendedor, ya que el proceso se realizara por medio de los
servidores del banco o las diferentes aplicaciones que se utilizan previo a las
compras, otorgandole una mayor seguridad al comprador.

Sin embargo, este modelo de pagos constituye la mayor preocupacion de
los vendedores online por lidiar con el principal obstaculo para el desarrollo del
comercio electrénico; PayPal constituye el sistema de pago online mas avanzado
y utilizado a en todas partes del mundo porque ofrece una destacada seguridad
tanto para el comprador como para el vendedor debido a su sistema de gestion de
fraude, que permite disminuir los horizontes de pérdida de los clientes. Ademas,
posee un sistema de resolucion de disputas que permite intervenir en los reclamos
de los compradores y vendedores. En sintesis, las empresas que implementen el
comercio electronico deben contar con un medio de pago electronico seguro para
poder atraer a sus clientes y, asi poder potenciar sus ventas, uno de los
principales puntos y objetivos fuertes que tienen en cuenta los consumidores como

lo hace Mercado Libre con Mercadopago.
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7. Desarrollo

7.1 Desventajas de plataforma

En la sociedad actual el rol que ocupan las plataformas financieras, de
compra y digitales no puede negarse. Existe un alto indice de la poblacién que
alguna vez compro por alguna plataforma digital algin producto o contratd algin
servicio y es por ello que Martinez (2017), el autor de Liderazgo y mercado,
comenta cual es el motivo por el cual muchas empresas adoptan la
implementacion y comienzan a utilizar plataformas tan reconocidas como Amazon

y MercadoLibre en diferentes partes del mundo.

Principalmente destaca el hecho de que el modo de distribucion es
realmente amplio, y que no solo se benefician los consumidores, sino que en
cierto punto los vendedores, las empresas también ya que se observan mediante
encuestas y balances anuales un gran crecimiento en aumento de ventas online.
Dentro de las ventajas que otorga a los vendedores, se puede mencionar la
posibilidad de ingresar a un mercado global con una demanda en continuo
crecimiento, poder ofrecer una mayor y mas completa informacién a los usuarios,

entre otras.

No obstante, es determinante para el trabajo de investigacion el hecho de
comentar qué no todo es idoneo en referencia a MercadoLibre o Mercadopago ya
gué existen muchas desventajas y trabas para quienes utilizan de manera
cotidiana y regular con estas plataformas ya hombradas que afectan directamente
a las empresas y a los vendedores en si ya que con el costo de comisién. Los
principales ingresos de la compafiia Mercado Libre residen en los cargos por
publicar y cargos por ventas y es alli donde afecta directamente la ganancia de los
empresarios o vendedores que utilizan la plataforma. Ademas, cuenta con
plataformas o herramientas como Mercadopago, la cual tiene como objetivo

proteger toda la transaccion de dinero y Mercado envios encargada de toda la
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gestion logistica con el fin de asegurar la recepcién de los productos por parte de
los compradores. (Mercado Libre, 2017)

A partir del trabajo de campo realizado, uno de los primeros elementos
gue se desprenden del andlisis de las respuestas dada por Julian Aleandri, duefio
de EI Dorado Imex donde expresa la importancia de las redes sociales en cuanto a
las ventas de sus productos ya que son capaces de captar la atencién de los
usuarios y para ello utilizan diferentes métodos pero, dirigidos hacia un mismo
camino, la promocion de un cierto producto y es por ello, que su empresa las
utiliza de manera activa como una enorme herramienta de ventas y publicidad. La
implementacion del uso de estas plataformas digitales, especificamente de
MercadoLibre muestra el aumento de las ventas, ya que la empresa registré un
crecimiento del 70% de sus ventas y ganancias incluyendo ventas por redes
sociales como Instagram, Facebook. Ademas, al contar con un lugar fisico, la
empresa cobra en el local con tarjetas aceptando Mercadopago, que, si bien saca
una comision por venta, para MercadoLibre es la forma por bancaria de alcanzar
dinero, un beneficio econdmico. En su opinién, Aleandri comenta sobre el rol de
MercadoLibre en Argentina hoy, siendo esta a su entender lo que sostiene la
economia del pais ya que es una fuente de trabajo por la cantidad de empleados
gue posee la empresa, los transportes que trasladan los productos, las ventas al

por mayor entre otros.

Si bien, el desarrollo del comercio electronico puede definirse como un
nuevo esquema de negocio que retne a compradores y vendedores en un espacio
virtual, permitiéndoles hacer transacciones cuando lo deseen, como lo deseen y
desde cualquier lugar remoto del mundo tiene una gran contracara y es que mas
alla de que ciertos vendedores, en sus tiendas online o empresa ha podido lograr
aumentos, ampliar su oferta esto tiene una real contracara y es que dichas
plataformas son quienes ponen las condiciones para el registro de usuarios
vendedores o usuarios consumidores. Pero, para ilustrar como se destacaron a lo
largo del trabajo las diferentes ventajas que tienen las plataformas MercadoLibre y

Mercado pago es hora también de comentar algunas cuestiones que no resultan
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del todo favorables para estas empresas ya que muestras descontento de los
consumidores en virtud de que no todas las experiencias de uso de esta aplicacion
son buenas ya que mas de uno expreso su insatisfaccion con la plataforma y no
solo desde el lado de los consumidores sino también desde el lado de los
vendedores o comerciantes debido a imponer sus propias condiciones para la

realizacion de compras, ventas.
7.2 Experiencias profesionales

Luis Broggi, encargado del local y Director de Redes Discovery Pet
manifiesta su experiencia con MercadoLibre como una experiencia satisfactoria
por multiples razones, mostrando ante sus 0jos una contracara debido al pago que
MercadoLibre le da a los vendedores, es decir una entrega de comision. Si bien la
funcién de MercadoLibre es brindarle al comprador la posibilidad de conseguir eso
gue estd buscando o desea comprar algo mas barato sin pensar que esta
pagando el producto un poco mas caro debido a las comisiones y los comisiones

de que no estan explicitas en la plataforma.

Dichas contras estan relacionadas a las comisiones en pagos con tarjeta
de crédito, donde los envios de dinero y pagos en comercios con tarjeta de crédito
a través de Mercadopago son operaciones con un recargo minimo del 7,25%
sobre el precio final. Asimismo, como la influencia de las medidas establecidas por
los gobiernos en los costos como o son las medidas impositivas y de retenciones
impuestas por autoridades monetarias argentinas que impactan de lleno en el

costo del servicio para los consumidores.

Otro ejemplo son los altos intereses con Mercado Crédito siendo muy
elevados los porcentajes adicionales, también el hecho de retirar efectivo con la
aplicacion posee un costo y se cobran comisiones directamente relacionados que
varian de acuerdo a los montos a retirar y por ultimo, los saldos de comerciantes
tardan en liberarse, es decir que si bien los montos se confirman en el mismo
momento de las transacciones, muchas veces se encuentran con la dificultad de

disponer de ese dinero en 30 dias. Sobre esta cuestién se da la dificultad con la
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gue se encuentran los vendedores o las empresas a la hora de disponer con el
dinero es recalcada por uno de los entrevistados, ya que Broggi plantea que
Mercadopago afecta a la empresa de esta manera, con los altos costos de
comisiones y el largo plazo de cobros, en otras palabras, todo el tiempo que el
vendedor debe esperar para contar con el dinero de la venta.

De la misma manera, Fernando Aleandri, duefio y gerente El Dorado Imex
transmite su descontento con Mercadopago ya que conoce de contra cargos
realizadas por el comprador donde denuncia que no hizo un pago, que le robaron
la tarjeta, y se invierte la carga de la prueba. En vez de ser el mismo comprador
quien tiene que demostrar lo que estd diciendo, Mercadopago delega esa
responsabilidad al vendedor y este es quien debera demostrar qué fue lo que
compro esa determinada persona, y alli es donde nace el riesgo de que se pierda

o invalide la operacion.

Otra cuestion a tener en cuenta es que se cobran altisimas comisiones al
utilizar Mercadopago ya que las transacciones disponen de dos tipos de recargo,
el costo por publicar o por la venta de un producto. Si bien el primer mes es
gratuito, se busca abonar la comision para que el producto a exponer se muestre
mejor ubica ante otros competidores, estas comisiones varian del 11,5% al 30%
por venta segun el tipo de publicacion y el vendedor debera monitorear y estar al
tanto de la aplicacion de forma recurrente, pendiente de los inventarios y del
estado de tu publicacion. Con el objetivo de mayor orden, la plataforma propone
un seguimiento de reglas que son necesarias para que no cancelen o anulen la
cuenta, algunas para el comprador otras para el vendedor, pero, sin embargo,

muchas de ellas son para proteger los intereses de Mercado Libre.

Por otro lado, las impresion de la guia de envio a través de Mercado
Envios tiene una vigencia de 48hrs lo que significa que si el producto requiere de
mas tiempo para ser enviado seria un problema a futuro porque generalmente es
el cliente quien abona el envidé junto a la compra del producto infiriendo en la
menor rentabilidad debido a la alta competencia, es decir, muchos vendedores en

un mismo lugar, porque cuando las personas buscan el mejor precio, ingresan y
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en los filtros muchas veces ordenan el precio de menor a mayor. Teniendo en
cuenta la comisién, el hecho de pagar la publicidad, que el precio sea de los

menores, el margen de ganancia es muy bajo y hasta inexistente.

Para finalizar, hay que destacar algo que alarmante y preocupante para
las empresas que apuestan continuamente a estar en Mercado Libre y es en
efecto la no relacion que existe a largo plazo entre la empresa y los clientes, mas
alla del buen servicio o la calidad del producto que se ofrece porque muy pocos
clientes saben a quién le estan comprando el producto y como regresar a futuro a
comprar otros nuevos ya que el listado de los productos se centran en los
productos similares y no en quienes los venden ni las empresas que lo ofrecen. La
relacion entre comprador-vendedor es inexistente y se deshace entre los miles y
miles de vendedores y, por ultimo, no se esta creando un activo, en otras
palabras, no se crea marca, no se crea espacio, no se valora el negocio, el cliente
no logra reconocer ni diferenciar a la empresa de otras y eso dificulta el

crecimiento de una tienda propia, de una empresa, un negocio.
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8. Conclusién

El presente trabajo nace por la necesidad de investigar y analizar como es
gue las plataformas digitales influyen en las condiciones de ventas en ciertas
empresas. El caso analizado es el de la empresa Eldorado S.R.L y como es que
por medio de ciertos elementos, Mercadopago y MercadoLibre van determinando
las diferentes modalidades de esta empresa. Ademas se pudieron reconocer
particularmente cuales son las ventajas de la implementacion de éste recurso para
la empresa, cuales son las desventajas y como con el correr del tiempo fueron
ajustdndose a los cambios y utilizando los medios digitales para obtener un
crecimiento en sus ventas que efectivamente fueron por medio del impacto

provocado por la implementacion de Mercadopago.

Los resultados que se obtuvieron, muestran que si bien la plataforma
MercadoLibre genera una cierta conexion entre la plataforma financiera donde se
ejecutan las operaciones, es decir, Mercadopago, los consumidores y vendedores,
ésta se genera en un marco desigual a la hora de favorecer los intereses y
beneficios a los que cada uno apunta. Por ejemplo, las empresas son quienes
aprueban, asienten y utilizan las diferentes modalidades de venta como lo son las

plataformas digitales MercadoLibre y Mercadopago.

Con el fin de adaptarse y poder llevar a cabo la implantacién de estas
plataformas es que la empresa Eldorado S.R.L acepté las condiciones y
mecanismos pero queda en evidencia que coexisten muchas desventajas e
impedimentos para esas empresas que recurren a este medio de forma regular y
frecuente que son los costos altos de pago de comision como por ejemplo, los
cargos por publicacion y por ventas a quienes muestras sus productos en la
plataforma, las comisiones por pagos con tarjeta de crédito, donde los envios de
dinero y pagos en comercios con tarjeta de crédito a través de Mercadopago son
operaciones con un recargo minimo del 7,25% sobre el precio final. Asimismo,
como la influencia de las medidas establecidas por los gobiernos en los costos

como lo son las medidas impositivas y de retenciones impuestas por autoridades
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monetarias argentinas que impactan de lleno en el costo del servicio para los

consumidores.

Como respuesta a esto, es que Fernando Aleandri, duefio y gerente El
Dorado Imex por medio de una entrevista manifiesta su insatisfaccion con
Mercadopago porgque por sus propios medios esta al tanto de los altos recargos y
por ejemplo, mediante una circunstancia donde Mercadopago delega la
responsabilidad al vendedor de hacerse cargo, por ejemplo de un cierto reclamo
donde el comprador por algin motivo niega haber hecho la compra y por eso,
ademds, expresa una cierta despreocupacion o desproteccion por parte de
Mercadopago para las empresas, en este caso particular, su empresa.

Por otro lado, hay que destacar ciertos beneficios porque existen, ya que
Mercado Libre es una de las plataformas especializadas y que se dedican
completamente a comercializar productos por internet, es decir a mostrar y vender
articulos que estan enfocados al mercado y sus ingresos a distintos rubros.
Ademas cuenta con diferentes tipos de promociones para sus vendedores, esto
hace que sea mas atractivo para las personas que desean comprar y no son

vendedores.

De hecho, la entrevista realizada a Luis Boggi, encargado del Local
Discovery Pet donde transmite y expresa su conformidad y experiencia con las
plataformas considerandolas muy provechosas y satisfactorias para su local ya
gue Mercado Libre abre un universo mucho mas amplio de compradores al
ofrecerle a estos la posibilidad de obtener eso que esta buscando o desean
comprar. El uso de las plataformas digitales como Mercado Libre y Mercado Pago
este Ultimo tiempo han mejorado significativamente los numeros de ventas y
crecimientos de la empresa Eldorado como lo manifiesta Fernando Aleandri
comentando que estas plataformas son fundamentales para la empresa por

cuestiones de porcentajes de ingresos generales y de ventas.
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En conclusion, los avances tecnoldgicos y de comunicacion que se han
desarrollado este ultimo tiempo han transformado la vida de los sujetos y también
ha trasformado la manera con la que se adquiere un producto o articulo es por
ello, que es fundamental que las empresas puedan ser flexibles y déciles a los
cambios que surgen y que pongan en perspectiva en el presente y futuro la idea
de que el mundo digital puede lograr muchas ventajas. Y, por ultimo, manifestar la
importancia de la comunicacién por medio de las redes sociales ya que hoy, para
las empresas no se trata solo de vender sino de establecer ciertos vinculos y
conexiones con sus compradores para que se fidelicen con la empresa y se
establezca una relacion y un lado de comprador y empresa y asi aumentar la
imagen de la empresa como asi también concretar ventas, obtener nuevos

clientes o fidelizar los ya existentes.
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10. Anexos
10.1 Anexo 1

Entrevista a Luis Broggi. Encargado del local y Director de Redes Discovery
Pet.

1) ¢Qué opinion tiene sobre las plataformas digitales?

Son una herramienta indispensable, en nuestro negocio, que nos permite
relacionarnos con nuestros clientes, proveedores y sobre todo con quienes
gueremos que se transforme en nuestros clientes. Gracias a Internet, nos permite
ser conocidos por un caudal inagotable de potenciales consumidores de nuestros

productos.

2) ¢Su empresa implementa algun tipo de plataforma digital? ¢ Cual?

Lamentablemente solo con Mercado Libre. Y digo lamentablemente porque la

experiencia con otras no ha sido satisfactoria (por multiples razones).

3) ¢Cual cree que es el rol que mercado libre tiene en la actualidad? ¢Y para

la actividad que usted desempefia?

Mercado Libre nos ha convertido en su empleado y por el trabajo que hacemos
nos paga una comisién. Nosotros tratamos de hacer todo lo que ML nos ordena y
a la vez, de captar mediante artilugios (tipicos de argento) a los clientes que,
gracias a pertenecer a esta plataforma, llegan a nosotros. Esto no desmerece lo
gue ML ha creado (o copiado de otras similares) y que vale reconocer. El rol de

ML es (en teoria) el de brindarle al comprador la posibilidad de conseguir lo que
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busca, al mejor precio y en la forma més rapida sin moverse de su casa. Lo que el
comprador no sabe, o no le interesa por la misma comodidad, que esta pagando

un producto aprox. 60% a mas caro, debido a la intermediacién de ML.

4) ¢Qué lugar ocupa en sus ventas las operaciones realizadas por mercado

pago?

De las ventas totales, esta en el orden del 60% lo que se cobra por MP

5) ¢Qué aspectos de mercado pago considera afecta a la empresa?

Si la pregunta esta bien formulada y hablamos de Mercado Pago y no de Mercado

Libre. Lo referido a comisiones y plazo de cobros es un tema a revisar.
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10.2 Anexo 2

Entrevista a Fernando Aleandri. Duefio y Gerente El Dorado Imex.

1) ¢, Qué opinidn tiene sobre las plataformas digitales?

Las plataformas digitales vinieron para quedarse, no es una opinion es un hecho
factico y contundente. Tiene sus pros y contra, pero los a favor imperan. Hay
segmentos de personas que no se adaptaron, publicos de mas de 65 afios, pero
cada afio que pasa se incorpora gente joven, nueva, y finalmente terminaran
abarcando todos los segmentos. Entre las plataformas digitales hay buenas y no

tan buenas, como todas las cuestiones propias de la vida.

2) ¢, Su empresa implementa algun tipo de plataforma digital? ¢ Cual?

Si, varias: pagina web desde 1996, Facebook, MercadoLibre, Instagram, las

usamaos.

3) ¢,Cudl cree que es el rol que mercado libre tiene en la actualidad? ¢Y para

la actividad que usted desempefia?

Claro, si. Tiene un rol importante, fundamental por una cuestion de porcentajes de
ingresos generales de la empresa. Estamos abocados a MercadoLibre, que tiene
sus cosas buenas y sus cosas malas. Desde nuestro lado como vendedores
podemos decir que tiene una sola buena y otras malas. La afluencia de gente a la
gue se le puede vender hace que todas las cuestiones negativas en el balance
general queden de lado. Como cosa principal es: tener un articulo que encaje bien
en MercadoLibre es como tener una pagina en hoja 3 del Diario La Nacion,
basicamente es lo que se conseguiria en MercadoLibre como punto principal

sustancial.
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4) ¢, Qué lugar ocupa en sus ventas las operaciones realizadas por Mercado

pago?

Mercado Pago es actualmente el 85% de los ingresos de nuestra empresa, sea
porque dentro del mismo esta todo MercadoLibre. También, en nuestro propio
local la gente viene y utiliza el sistema QR, las tarjetas normales de crédito y
debido a través de nuestro posnet de Mercado Pago. Asi, Mercado Pago se esta
guedando con todo el mercado de cobros a nivel argentina, porque los bancos han
reaccionado tarde con sus nuevas plataformas de pago que, si bien tiene 6, 7 8
hoy les es imposible competir con Mercado Pago. Si bien al principio se iba
encontrando Dinero Mail, luego Todo Pago: Mercado Pago, implementada por
MercadoLibre incorporado a la plataforma de ellos rompié con todos los

estandares conocidos como sistemas de pago.

5) ¢, Qué aspectos de Mercado pago considera afecta a la empresa?

Bueno. Mercado Pago tiene algo increiblemente negativo, si bien parece perfecto:
ilegal, absurdo, que es el contra cargo. Los contra cargos son inventos
inmanejables donde el comprador denuncia que no hizo un pago, que le robaron la
tarjeta, y se invierte la carga de la prueba. En vez de ser el mismo comprador
qguien tiene que demostrar lo que esta diciendo, Mercado Pago transfiere esa
obligacion y es el vendedor quien debe demostrar que esa persona uso la tarjeta o
gue compro. A veces no tiene limites, son contra cargos de 6 meses atras. Hay
gente que no quiere firmar con la pandemia, te tiran un DNI cualquiera, mandan a
buscar con gente cualquiera con Glovo, Uber, no coincidiendo la personas que
hizo la compra por Mercado Pago con la persona que retira y se pierde la
operacion, gastaste la plata ganada y al final te aparece un contra cargo de la
nada. El sistema de financiacion que tiene es normal y similarmente al de los
bancos, lo que sorprende un poco ya que con el volumen que manejan deberian
tener una mejor tasa un mejor sistema y no en estos momentos MercadoLibre es
voraz, devorador: manejando el 70 o 60% de lo que se mueve en Argentina hacen

lo que quieren lo que atenta contra las politicas correctas implementadas.
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10.3 Anexo 3

Entrevista a Julidn Aleandri. Duefo El Dorado Imex.

1) ¢, Qué opinidn tiene sobre las plataformas digitales?

Mi opinion personal es mas que positiva. Si te referis a las redes sociales,
involucrandolo con las ventas es que a mi me sorprendié bastante, pero entiendo
cémo funciona y que capta toda la atencion del publico de cierta manera con
ciertas formas, métodos, y de ahi llevarlo a una forma de venta en donde hay
distintos canales dentro de las redes sociales que a mi me sorprende. Cuando se
hace un tuit viral y hay muchisima gente que lo re tuitea, 100 mil, 150 mil, la
misma persona que lo re tuitea tiene en su primer comentario el tuit de un
producto, es decir cualquier cosa de China, EEUU, promocionando un producto.
Un tuit viral que la gente mira para relajarse y termina siendo potencialmente algo
para lograr ser comprado y bueno si se parte de distintas conozco Instagram,
Facebook, Twitter, TikTok, MercadoLibre, Amazon, Ali Baba, todas las de e
commerce de cada empresa que desea tener una propia. Lo malo es que hay
muchos bots involucrados y eso hace dificil diferenciar a uno de ellos con un

comprador posible.

2) ¢, Su empresa implementa algun tipo de plataforma digital? ¢ Cual?

Tenemos Instagram, Facebook, y vendemos por MercadoLibre y Mercado Shops,
gue seria la tienda ecommerce para llevar todos los productos, dejando de lado
las cosas que hay que terminar de vender. En Facebook teniamos una pagina con
bastantes seguidores, lo mismo en Instagram. Lo que hacemos es publicar fotos
con productos, le metemos la descripcidon y hacemos publicidades que dejamos

las realice Instagram, generando muchas preguntas, no tantas ventas.
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3) ¢, Cual cree que es el rol que mercado libre tiene en la actualidad? ¢Y para

la actividad que usted desempefia?

El rol de MercadoLibre en la actualidad es basicamente lo que sostiene al pais,
porque no solo genera empleo desde el papel que usas para embalar el producto
hasta la persona que lo compra. El papel compra al suplemento, eso lo compran
las personas y sale carisimo. Luego tenes los empleados, las camionetas, las
colectas, los transportes, los via cargos, las ventas al por mayor generadas por
detectar al sujeto que te sigue al producto. Es un trabajo que pudo surgir en los
altimos 20 afios y ahora mismo estos ultimos 5 afios da cuenta de una forma
especifica de vivir, buscandose productos en MercadoLibre y revendiendo a un
grupo de gente que no quiera acceder al sitio y comprando prefiriendo el contacto
humano. Algunos vienen, compran por afuera para que les hagamos un poquito

mas de descuento, lo que nos sirve por tanto a nosotros / a ellos.

4) ¢, Qué lugar ocupa en sus ventas las operaciones realizadas por Mercado

pago?

El 70%, por asi decirlo. Cuando vienen al local cobramos por tarjeta, aceptando
Mercado pago todo, teniendo el postnet que nos saca una comision por venta,
pudiéndose especificar la comision. Para MercadoLibre es la forma por asi decirlo

bancaria, el banco digital donde se ha llevar el dinero.

5) ¢, Qué aspectos de Mercado pago considera afecta a la empresa?

Afecta a la organizacion para bien, siendo lo Unico negativo que no tiene cuotas
para tarjeta, es facil de usar, todo el mundo lo conoce practicamente asi que no
hay problemas de desconfianza, de cosas que no se pueden recibir, de
inseguridad. Generalmente se puede trabajar muy bien, es basicamente la
estructura intermediaria para nuestro trabajo. Cuando hay un contra cargo, por
ejemplo; cuando destacan demoras en trasferencia, por 4 dias habiles no lo hace,

siendo errores técnicos 0 son errores de algoritmos. Los sistemas que usan para
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los reclamos al enviar un producto comprado, la enviamos y como no se llega a
procesar y estd en camino el comprador puede cancelarla, habiendo un par de
errores de sistema que dan cuenta de no saber como arman la estructura de los

reclamos habiendo algunas fallas de Mercado Pago.
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