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Subindicador N°2:
Transformacion digital y
nuevos modelos de negocio

= El consumo digital de la sociedad
= Modelos de negocio digital
= Tecnologias digitales en el e-commerce y su aplicacion

= Customer Centricity en entornos digitales
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Introduccion

El consumidor digital es toda persona que utiliza medios digitales (como internet, apps moviles, redes sociales y plataformas
de e-commerce) para informarse, comparar, interactuar y comprar productos o servicios. No solo compra online, sino que su
decisidon de compra estd altamente influenciada por el entorno digital.
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Caracteristicas del consumidor digital

» Estd informado: Investiga productos, compara precios y lee opiniones antes de comprar.

» Es omnicanal: Se mueve entre canales fisicos y digitales con fluidez.

= Valora su tiempo: Prefiere procesos rdpidos, simples y personalizados.

= Participa activamente: Comenta, resena, recomienda o critica productos y marcas.

= Busca experiencias: Mds alld del producto, espera una experiencia completa (pre, durante y post venta).

= Essensible ala privacidad: Valora que sus datos sean tratados con transparencia.
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Expectativas del consumidor digital

= Atencion rdpida y personalizada.

»  Transparencia en precios y politicas.

= Sequridad en las transacciones.

= Canales de comunicacion efectivos (WhatsApp, chat, email, redes).

= Experiencias adaptadas a sus preferencias.
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sComo deben responder las empresass

» Transformacion digital: adoptar tecnologias para entender y atender mejor al cliente.

» Uso de datos: aplicar Big Data y analitica para personalizar la experiencia.

=  Automatizacion: chatbots, CRM, y procesos dgiles para mejorar el servicio.

= Marketing digital enfocado: contenido Util, SEO, SEM, email marketing y social media.

= Etica digital: transparencia en el uso de los datos personales.
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Introduccion

Es la estructura mediante la cual una empresa
creq, entrega y captura valor utilizando
herramientas digitales. Esto implica repensar
como se ofrecen productos o servicios, cdmo se
relacionan con los clientes y codmo se monetizan
estas relaciones en un entorno digital.
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Tipos de modelos de negocio digital

1. E-commerce (Comercio Electrénico) : Venta directa de productos o servicios a través de plataformas
digitales propias o de terceros.

Subtipos:

= B2C: Empresa a consumidor (ej. Amazon)

= B2B: Empresa a empresa (ej. Alibaba)

= C2C: Consumidor a consumidor (ej. OLX, eBay)
Ventagjas:

» Escalabilidad | Disponibilidad 24/7

= Bajo costo operativo
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Tipos de modelos de negocio digital

Desafios:
= Logisticay distribucion
= Sequridad de pagos

. Gestion de inventario
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Tipos de modelos de negocio digital

2. Marketplace : Plataforma intermediaria que conecta a compradores y vendedores.

Ejemplos:

= Airbnb (alojamientos)

= Uber (movilidad)

= Etsy (artesanias)

= Ventaqjas:

» Rdpido crecimiento de la oferta

= Escalabilidad sin necesidad de stock
» Efectored (mds usuarios = mds valor)
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Tipos de modelos de negocio digital

Desafios:

= Control de calidad de los proveedores

»  Fidelizacion de usuarios
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Tipos de modelos de negocio digital

3. Freemium: Modelo que ofrece una version gratuita con funcionalidades basicas, y cobra por
caracteristicas premium.

Ejemplos:

= Spotify

= Canva

= Dropbox

= Ventaqjas:

= Atraccion masiva de usuarios

= Viralidad y bajo costo de adquisicion
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Tipos de modelos de negocio digital

Desafios:

= Convertir usuarios gratuitos en pagantes

»  Costos de mantener a usuarios no rentables
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Tipos de modelos de negocio digital

4. Suscripcidn: El cliente paga una tarifa periédica (mensual, anual) para acceder a un producto o
servicio.

Ejemplos:

= Netflix (entretenimiento)

=  Microsoft 365 (software)

= Coursera Plus (educacion)
= Ventaqjas:

= |ngresos predecibles

=  Alta retencion de clientes
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Tipos de modelos de negocio digital

Desafios:
=  Mantener el interés del cliente

= Evitar la "fatiga de suscripcion®
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Tipos de modelos de negocio digital

5. Afiliacién (Affiliate Marketing): El negocio gana una comision al promocionar productos o servicios de
otros.

Ejemplos:

= Blogs que recomiendan productos de Amazon
» Comparadores de precios (Skyscanner)

= Ventajas:

= Sin inventario propio

» Fdcil de implementar
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Tipos de modelos de negocio digital

Desafios:
»  Generar trafico cualificado

= Baja tasa de conversion
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Tecnologias digitales
en el e-commerce

Plataformas de comercio electrénico
= Ejemplos: Shopify, WooCommerce, Magento, VTEX o PrestaShop.

=  Aplicacion: Permiten construir tiendas online sin necesidad de programar desde cero. Ofrecen gestidon de
productos, pagos, envios y mas.
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Tecnologias digitales
en el e-commerce

Pasarelas de pago digitales
= Ejemplos: PayPal, Stripe, Culqi, Mercado Pago o Izipay.

=  Aplicacion: Facilitan pagos sequros en linea con tarjetas, billeteras digitales, transferencias o QR.
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Tecnologias digitales
en el e-commerce

Sistemas de gestion empresarial (ERP) integrados

= Ejemplos: Odoo, SAP, Zoho o Netsuite.

=  Aplicacion: Automatizan inventarios, finanzas, compras, ventas y recursos humanos. Conectan
directamente con el canal de e-commerce.
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Tecnologias digitales
en el e-commerce

Big Data y analitica web
= Ejemplos: Google Analytics, Hotjar o Power BI.

=  Aplicacion: Permiten conocer el comportamiento de los usuarios, mejorar la experiencia de compray
optimizar campanas.
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Tecnologias digitales
en el e-commerce

Logistica inteligente

= Ejemplos: Integracién con apps como Rappi, Chazki, Urbano, o uso de APIs de envios.

=  Aplicacion: Optimizacion del despacho y seguimiento en tiempo real.
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Tecnologias digitales
en el e-commerce

= Tecnologia = Aplicacion concreta

= Chatbots con |A = Atencion 24/7 al cliente en la tienda online.

= Big Data = Detectar patrones de compra y tendencias.
= ERP = Sincronizar stock entre tienda online y fisica.

) » Probar cdmo se ve un mueble en casa antes de
» Readlidad Aumentada

comprar.
L =  Envio de promociones personalizadas via
=  Apps moviles e r
notificacion.
ZeGeL
PROGRAMA E-COMMERCE Y MARKETING DIGITAL EDUCACION
B EJECUTIVA




ZeGeL
EDUCACION
EJECUTIVA

’



Customer Centricity

¢Qué es Customer Centricity?
= Estrategia donde el cliente es el eje de todas las decisiones.

=  Se enfoca en entender, anticipar y satisfacer necesidades
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Enfoque tradicional vs Customer Centricity

Tradicional Customer Centric

Producto Cliente
Procesos internos Experiencia del cliente
Ventas puntuales Relacion a largo plazo

Decisiones basadas en datos del

Decisiones internas )
cliente
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Pilares del Customer Centricity

= Conocimiento del cliente (datos, segmentacion).
= Experiencia del cliente (CX).

= Cultura organizacional.

» Tecnologia habilitadora (IA, CRM).

= Mejora continua.
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Customer Journey

cQué es?

Mapa de interaccidn del cliente con la empresa
Etapas:

=  Descubrimiento.

= Evaluacién.

= Compra.

= Uso.

= Postventa.
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Rol de la tecnologia

= CRM (gestidn de clientes).

» Analitica de datos.

=  Automatizacion de procesos.
= Omnicanalidad.

= |nteligencia Artificial.
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Customer Centricity + IA

= Personalizacién de productos.

= Recomendaciones inteligentes.
» Chatbots / asistentes virtuales.
= Prediccién de comportamiento.

=  Andlisis de sentimiento.
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Customer Centricity - Riesgos / Desafios

Riesgo / Desafio

Falta de cultura centrada en el cliente

Descripcion

La organizacion sigue enfocada en
procesos internos y no en el cliente

Impacto

Baja adopcion del enfoque

Datos no integrados

Informacion del cliente dispersa en
multiples sistemas

Vision incompleta del clien

te

Resistencia al cambio

Equipos no adoptan nuevas formas de
trabajo

Retrasos en la implementa

cion

Uso inadecuado de tecnologia

Implementaciones sin estrategia clara

Bajo retorno de inversion (

ROI)

Falta de gobernanza

Ausencia de lineamientos y
responsables claros

Iniciativas desalineadas

Experiencia inconsistente

Diferencias entre canales (web, app,
presencial)

Insatisfaccion del cliente
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FUENTES CONSULTADAS

« Aguirre, J., & Morales, L. (2019). La proteccion del consumidor en el comercio electrénico en Peru. Editorial Juridica
Peruana.

« Alvarado, M., & Salazar, F. (2021). Regulacion de la publicidad digital en el comercio electronico. Revista de Derecho
Digital, 15(2), 45-63.

« Gonzdlez, R. (2020). Proteccion de datos personales en el comercio electronico: Retos y desafios. Instituto de
Estudios Juridicos, 8(1), 22-37. Recuperado de

* Herndndez, P, & Ferndndez, M. (2022). Comercio electrénico y contratacion digital: La ley de firmas digitales en
Peru. Editorial Lexis Nexis.

« INDECOPI. (2018). Proteccion de marcas y derechos de autor en el comercio electrénico en PerU. Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual. Recuperado de
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