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Introducción
Con la irrupción de las nuevas tecnologías, encabezadas por Internet, el 
término e-commerce ha tomado gran relevancia.

Cada año el comercio electrónico aumenta, a la vez que lo hace el número de 
compradores y la frecuencia de las transacciones en línea. 

El crecimiento del comercio digital es un fenómeno de orden mundial que, 
por supuesto, también tiene gran incidencia en Latinoamérica. De hecho, de 
acuerdo con un estudio de la firma Kantar, en la región el e-commerce creció 
300% en 2020 en comparación con el año anterior. Según el análisis, este 
resultado tan favorable estuvo impulsado, en parte, por la pandemia de 
Covid-19.

Aunque la presencia del Coronavirus aceleró el crecimiento del comercio 
electrónico en Latinoamérica, las previsiones indican que el e-commerce 
seguirá en crecimiento incluso en la etapa post-Covid. 

3

https://www.kantarworldpanel.com/co
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¿Pero por qué el comercio electrónico gana cada vez más terreno? Sencillo: 
debido a la infinidad de ventajas que ofrece, como la facilidad para realizar las 
transacciones, la posibilidad de hacer ventas sin contacto, la disponibilidad las 
24 horas del día y la factibilidad de acceder a nuevos mercados nacionales e 
internacionales. 

Proyecciones mundiales apuntan incluso a que el comercio electrónico se 
convertirá en el mayor retailer del mundo en 2021, y en el canal minorista de 
más rápido crecimiento hasta 2022.

Ante este escenario tan prometedor, en The Orange Lab preparamos este 
e-book que recopila algunas herramientas y estrategias clave para optimizar 
los e-commerce y saber aprovechar el presente y lo que viene.

Proyección del crecimiento de las ventas online en algunos 

países de Latinoamérica entre 2019 y 2023.

F u e n t e :  S t a t i s t a .

t h e o r a n g e l a b . c o

https://es.statista.com/estadisticas/1075464/america-latina-e-commerce-ventas/

https://theorangelab.co/
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t h e o r a n g e l a b . c o

¿Qué es un e-commerce?
El e-commerce o comercio electrónico es un método de compraventa de 
productos o servicios a través de Internet. Este se basa en la migración del 
comercio tradicional a los canales digitales, involucrando elementos como la 
logística, los medios de pago y los aspectos legales. 

El e-commerce cuenta con una serie de ventajas respecto al comercio 
tradicional, entre las que resaltan las siguientes:

Disponibilidad 24 horas durante los 365 días del año.

Eliminación de las barreras geográficas para el comercio y el cliente.

Reducción del espacio físico necesario para operar por parte del vendedor.
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B2B (Business-to-Business):
Empresas que comercian con otras 
empresas u organizaciones.

B2C (Business-to-Consumer):
Empresas que comercian directamente con 
consumidores. 

B2G (Business-to-Government):
Empresas que comercian con instituciones 
del Gobierno.

C2C (Consumer-to-Consumer):
Comercio entre particulares, es decir, 
consumidores que compran y venden a 
otros consumidores. 

C2B (Consumer-to-Business): 
Consumidores que venden a negocios.

Tipos de e-commerce

Según el perfil de negocio: 

Existen distintos tipos de e-commerce dependiendo de la naturaleza de sus 
transacciones y de la forma en que generan sus ingresos. A continuación, te 
mencionamos algunos según su perfil y modelo de negocio.

t h e o r a n g e l a b . c o
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Tienda online con productos propios: Es el más común entre los tipos 
de comercio electrónico. Se trata de un sitio web administrado por una 
marca o empresa, que ofrece vía online sus productos y servicios. 

Dropshipping: El dropshipping es un tipo de comercio electrónico que 
se caracteriza por la transformación de la logística. En este caso la tienda 
online es la que se dedica a gestionar la atención al cliente, la facturación 
y la generación de bases de datos; mientras que una empresa mayorista 
es la que se encarga de almacenar, empaquetar y enviar los artículos a 
nombre del negocio en línea. 

E-commerce de afiliación: En este caso la tienda no realiza la 
transacción en su plataforma ni envía el producto; lo que hace es referir al 
cliente a otro negocio, que le paga una comisión al confirmarse la venta. 

Según el modelo de negocio: 

t h e o r a n g e l a b . c o
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Ahora que conoces el concepto de e-commerce, sus ventajas, tipos y 
características, veamos cómo es el proceso de compra a través de estos 
canales de venta online.

El proceso de compra es el conjunto de etapas por las que un cliente pasa 
para formalizar un pedido en una tienda en línea. Este comienza cuando una 
persona accede al sitio web y termina con la aceptación o confirmación del 
pedido.

Fases del proceso de
compra en línea

t h e o r a n g e l a b . c o

Membresía: Este tipo de e-commerce busca compras recurrentes. La 
forma de conseguirlo es con una suscripción periódica (semanal, 
mensual, bimensual, etcétera). 

Marketplace: Es el segundo más común entre los tipos de comercio 
electrónico.  Se trata de sitios web donde diferentes vendedores ofrecen 
sus productos o servicios de una o varias categorías. Como ejemplos 
podemos mencionar a Amazon y Mercado Libre.

Servicios: Es un tipo de e-commerce que se enfoca en la 
comercialización de servicios, que pueden ser desde un curso virtual, 
hasta una asesoría o licencia por uso de una plataforma.  

https://www.mercadolibre.com.co/https://www.amazon.com/
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Atracción: Esta primera etapa se centra en la consecución de visitas 
cualificadas hacia nuestro sitio web.

Conversión: En esta fase ocurre el proceso de convencimiento para 
lograr la conversión de un lead a cliente.   

Cierre: En esta etapa ocurre lo que todos esperamos: las ventas. Es aquí 
cuando el lead se consolida como cliente al hacer su primera compra. 

Fidelización: Esta es una de las fases más importantes e implica 
mantener el contacto post venta con el cliente para fidelizarlo.  

Esto es muy importante, ya que antes de decidir qué acciones implementar 
para optimizar tu comercio electrónico, debes conocer cada una las etapas 
que atraviesan los consumidores.

Desde el enfoque del Inbound Marketing, existen 4 etapas por las que 
atraviesa un cliente, que son: 

t h e o r a n g e l a b . c o
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Señales de debilidades en
el proceso de compra:

Para conocer cuáles son las estrategias y herramientas prioritarias que debes 
implementar para potencializar tu e-commerce, primero tienes que hacer un 
análisis que te permita conocer las posibles debilidades existentes. 

Etapas del proceso de compra en e-commerce.

F u e n t e :  H u b s p o t

t h e o r a n g e l a b . c o

Ejemplo de fallas en
la etapa de atracción 

Poco tráfico
hacia el sitio web.

Ejemplo de fallas en
la etapa de conversión  

Los usuarios visitan
el sitio web, pero lo
abandonan rápidamente. 

Ejemplo de fallas en
la etapa de cierre  

Los usuarios seleccionan
los productos, pero los dejan
en el carrito de compras. 

Ejemplo de fallas en
la etapa de fidelización  

Los clientes no regresan al sitio
después de la primera compra. 

10

https://www.hubspot.es/
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SEO

Herramientas y estrategias
para aumentar la atracción

Una vez que tienes claro en qué etapa del 
proceso de compra debes dedicar más 
esfuerzo, es momento de ponerte manos a 
la obra. Para esto en The Orange Lab 
decidimos compartirte una serie de 
herramientas y estrategias infalibles y 
aplicables en cada fase. Veamos…

Realizar un buen estudio de palabras clave es 
esencial para posicionar tu e-commerce en 
los buscadores y atraer tráfico. Con esto lo 
que logras es que potenciales clientes te 
encuentren cuando buscan en Google 
productos como los que ofreces. 

Por ejemplo, si tienes una pastelería, querrás 
que las personas encuentren tu sitio cuando 
busquen ‘pasteles de cumpleaños’. 

Cómo potencializar tu e-commerce
con herramientas de marketing digital

11
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SEM

Asegúrate de realizar un estudio de palabras clave exhaustivo, para detectar 
todas las que puedan generar tráfico hacia tu tienda online.

Para esto puedes recurrir al Planificador de Palabras Clave de Google, una 
herramienta gratuita que el buscador más usado del mundo pone a nuestra 
disposición para que podamos comprobar los volúmenes de consulta de los 
diferentes términos. 
 

Crea anuncios en la red de búsqueda de Google Ads, para que los usuarios te 
localicen cuando hagan consultas en Google relacionadas con tus productos 
o servicios. 

Ten en cuenta que en este caso no solo basta con crear anuncios, sino que es 
necesario gestionar y optimizar muy bien tus campañas para que puedas 
aparecer en las primeras posiciones del buscador y aumentar tu visibilidad 
frente a la competencia. 

t h e o r a n g e l a b . c o

https://ads.google.com/intl/es-419_co/home/tools/keyword-planner/

https://ads.google.com/intl/es-419_co/getstarted/?subid=co-es-ha-awa-bk-c-cor!o3~CjwKCAjwiaX8BRBZEiwAQQxGx9y1qJopS9bMzwilQmmfJS4LAeuiTBkvJxVw3ljCEIzRKhnClqL1choCBnoQAvD_BwE~78045487869~kwd-94527731~6518825660~435570598027&gclid=CjwKCAjwiaX8BRBZEiwAQQxGx9y1qJopS9bMzwilQmmfJS4LAeuiTBkvJxVw3ljCEIzRKhnClqL1choCBnoQAvD_BwE
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Content marketing

Este tipo de anuncios, aunque implica una inversión en la plataforma de 
Google, te puede dar muy buenos resultados, puesto que los usuarios ya han 
iniciado un proceso de búsqueda de un producto, por lo que demuestran 
cierto interés en él.

Una estrategia valiosa para atraer tráfico a tu 
e-commerce es el marketing de contenidos. 
Por ejemplo, al publicar videos en Youtube 
sobre los diferentes usos de los artículos que 
vendes, o postear blogs acerca de las 
necesidades que satisfacen tus productos, no 
solo estás aumentando las posibilidades de 
atraer visitas, sino que estás dándole al cliente 
las razones por las que debe hacer la compra. 

t h e o r a n g e l a b . c o

www.youtube.com
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Publicar contenido de valor es una de las estrategias de marketing digital para 
e-commerce más válidas, porque aumenta las posibilidades de que tus 
contenidos se compartan y sean vistos por más personas, lo que impacta de 
manera decisiva en el incremento de visibilidad y de potenciales 
compradores. 

t h e o r a n g e l a b . c o

Se estima que las compañías que comparten contenidos en 

blogs generan 126% más leads que las que no lo hacen

F u e n t e :  H u b s p o thttps://www.hubspot.es/
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Social media

Las redes sociales como Facebook, 
Pinterest, Twitter e Instagram son canales 
muy útiles para llevar tráfico a tu 
e-commerce. 

De hecho, Facebook e Instagram cuentan 
con herramientas que te permiten crear 
catálogos de productos que puedes 
vincular a tu tienda online, haciendo posible 
una omnicanalidad que sin duda se verá 
reflejada en tus visitas y ventas. 

Acciones sencillas como compartir 
contenido de valor, crear catálogos, publicar 
promociones e invertir en anuncios en redes 
sociales, usando llamados a la acción claros, 
podrían ayudarte a llevar tráfico hacia tu 
e-commerce.

t h e o r a n g e l a b . c ohttps://theorangelab.co/

https://www.facebook.com/ https://www.instagram.com/



Velocidad de carga

La velocidad de carga de un e-commerce puede influir en la decisión de 
realizar una compra o no. Los usuarios son cada vez más impacientes y 
quieren encontrar lo que precisan en un abrir y cerrar de ojos. Un segundo de 
más puede convertirse en un tiempo de espera muy elevado que algunos 
usuarios no están dispuestos a esperar.

Herramientas como Page Speed de Google y GT Metrix te permiten conocer 
la velocidad de carga de tu sitio y tomar decisiones orientadas a mejorar la 
salud del mismo. Con esto te asegurarás de que tu tráfico no abandone el 
e-commerce a la primera por el tiempo de carga.

Herramientas y estrategias para
aumentar la conversión 

t h e o r a n g e l a b . c ohttps://theorangelab.co/
16

https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/ https://gtmetrix.com/
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Certificado SSL

Asegúrate de que tu e-commerce tenga 
certificado SSL, solo así podrás 
demostrarles a tus visitantes que 
navegan en un sitio seguro.

Este certificado es muy importante para 
las tiendas online, ya que es el que 
garantiza que la información confidencial 
que se introduce para las transacciones 
se mantenga en privado. 

Un sitio sin SSL puede causar 
desconfianza entre los usuarios y hacer 
que estos lo abandonen incluso antes de 
ver los productos.

t h e o r a n g e l a b . c o
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Diseño responsive

El uso de dispositivos móviles se ha intensificado a 
nivel global, impulsado por la penetración de 
tabletas y teléfonos inteligentes. De hecho, se 
estima que 68% de las personas que realizan 
compras online lo hacen a través de sus teléfonos 
móviles.

Por lo anterior, si quieres garantizarles una buena 
experiencia a tus visitantes e impulsarlos a comprar 
en tu e-commerce, asegúrate de que este tenga un 
diseño responsive, es decir, que se adapte a los 
diferentes tipos de pantalla de dispositivos, como 
celulares, tabletas, portátiles, etcétera.  

t h e o r a n g e l a b . c ohttps://theorangelab.co/
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Contenidos

La principal razón por la que los compradores se comportan como lo hacen, 
es la información que reciben sobre los productos o servicios. Por esto es 
muy importante trabajar en el contenido del sitio. 

A continuación, te compartimos algunas recomendaciones para mejorar el 
contenido de tu e-commerce:

Asegúrate de mostrar buenas fotografías de los productos, recuerda que 
todo entra por los ojos.

Redacta descripciones de tus productos o servicios, crea bullet points de 
funciones, características claras y destacadas.

Ofrece toda la información posible sobre precio, tiempos de entrega, 
modos de envío, etc.
 
Comparte testimonios reales y creíbles de usuarios satisfechos con tus 
productos o servicios. 

https://theorangelab.co/
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Simplificación del proceso de registro

Evita pedir datos innecesarios a la hora de realizar el registro de usuarios. Las 
personas no solo quieren hacer rápido este tipo de procesos, sino que son 
reticentes a ofrecer más datos de los estrictamente necesarios. 

Datos como nombres, apellidos y correo electrónico podrían ser suficientes 
en esta etapa. Una muy buena opción que puedes habilitar es la del registro 
con Gmail y Facebook, para que los datos puedan ser autocompletados y así 
ahorrarles tiempo a tus clientes. 
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Crea llamados a la acción claros y directos

Los llamados a la acción o call to action (CTA) son elementos indispensables 
dentro de los e-commerce. Se trata de un recurso que capta la atención del 
cliente y le incita a realizar una acción concreta. 

Existen diferentes tipos de llamados a la acción en función de los objetivos 
que desees alcanzar. Por ejemplo, puedes utilizar call to action para la venta, 
para conseguir un lead u otro fin comercial.

Asegúrate de que tu e-commerce tenga CTA claros en función de la acción 
que quieres conseguir de los usuarios. Entre los llamados a la acción más 
comunes están:

Registrarte o iniciar sesión
Comprar
Añadir al carrito
Finalizar pedido
Suscríbete al newsletter

t h e o r a n g e l a b . c ohttps://theorangelab.co/
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Herramientas y estrategias
para aumentar el cierre 

Revisión de métodos de pago

Durante cualquier proceso de compra, uno de 
los momentos en los que el cliente está más 
alerta es el de pagar, sobre todo cuando esta 
transacción es online. Por esta razón es muy 
importante ofrecer métodos de pago que 
sean cómodos, confiables y accesibles para los 
usuarios.  

Por ejemplo, si en tu zona de operación las 
personas no suelen utilizar cuentas en PayPal, 
sin duda será un error contar únicamente con 
este método de pago. 

Es importante que tu sitio ofrezca la 
posibilidad de pagar con al menos dos de los 
métodos más utilizados, como tarjeta de 
crédito, de débito y consignación bancaria. 
Mientras más opciones ofrezcas y más clara 
proporciones la información a tus clientes, 
tendrás más posibilidades de cerrar ventas. 
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Cross-sell y el upsell

El cross-sell y el upsell son dos técnicas que funcionan muy bien en el 
e-commerce para mejorar el monto de compras e incrementar el carrito de 
cada cliente.

Cross-sell es una técnica que se centra en la recomendación de 
productos complementarios a los que tu cliente ha seleccionado para 
comprar. Piensa en qué suelen comprar juntos tus clientes o valora qué 
puede resultarles de utilidad para sus necesidades. Esto es muy común 
verlo en tiendas online de ropa, ya que cuando un usuario selecciona una 
camiseta, el sitio te recomienda también, por ejemplo, unos zapatos 
deportivos, gorras, o cualquier otro producto afín a la compra principal. 

Upsell lo podemos definir como “vender algo más”. Esta es una estrategia 
de ventas que tiene como enfoque mejorar la experiencia del comprador 
con un producto o servicio superior y aumentar tus ventas. Un ejemplo de 
esto podría ser el siguiente: Imagina que tu usuario selecciona en tu tienda 
online un detergente que cuesta 7 dólares y rinde para 20 lavadas, y tu 
e-commerce en ese momento le ofrece un producto de la misma marca 
que cuesta 15 dólares, pero dura para 60 lavadas. Con esta técnica el 
cliente estará obteniendo un beneficio mayor por su compra y tú estarás 
facturando más. 

t h e o r a n g e l a b . c o
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Promociones y productos destacados

Incentiva las compras de tus usuarios contándoles qué productos tienes en 
descuento, con alguna promoción como 2x1 o envío gratis, o cuáles son los 
más vendidos de tu tienda online. Esta información podría motivar a tus 
clientes a incluirlos en su carrito de compras. 

Remarketing

El remarketing es una de las técnicas de marketing digital más interesantes 
para e-commerce, ya que te permite tener pequeños contactos con tu 
cliente para motivarlo a volver a tu tienda online. 

Para aprovechar esta técnica es importante que crees listas de remarketing 
que definan los diferentes segmentos de usuarios a los que quieres volver a 
impactar, por ejemplo, a los que ya realizaron una compra, los que vieron un 
producto en tu sitio en los últimos días o los que abandonaron algún artículo 
en el carrito. 

Existen diferentes herramientas que te permitirán implementar el 
remarketing, como Facebook Ads, Google Ads y las plataformas de e-mail 
marketing.

https://theorangelab.co/t h e o r a n g e l a b . c o

https://www.facebook.com/business/ads https://ads.google.com/intl/es-419_co/getstarted/?subid=co-es-ha-awa-bk-c-cor!o3~CjwKCAiA-f78BRBbEiwATKRRBE06s5myZFre6fNdyhn04ZWTDf8RbRChpDx9ZRe6rUaYv2h5RRGGKhoCX1UQAvD_BwE~78045487869~kwd-94527731~6518825660~435570598027&gclid=CjwKCAiA-f78BRBbEiwATKRRBE06s5myZFre6fNdyhn04ZWTDf8RbRChpDx9ZRe6rUaYv2h5RRGGKhoCX1UQAvD_BwE
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Ofertas y promociones

Los descuentos y promociones son excelentes tácticas que puedes 
implementar para reforzar la relación con los clientes que ya han realizado una 
primera compra en tu e-commerce, así como una buena ocasión para 
interactuar con ellos. 

Crea descuentos y promociones adaptados a las necesidades y preferencias 
de tus clientes, así los motivarás a volver a comprarte, al tiempo que les harás 
sentir cuánto piensas en ellos.

Herramientas y estrategias
para la fidelización 

t h e o r a n g e l a b . c o
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E-mail marketing

Mantener un contacto con tus 
clientes por e-mail y hacer 
campañas utilizando el correo 
electrónico sigue funcionando. Si lo 
haces bien, claro. Para esto es clave 
la segmentación y el análisis de 
datos.

Un error muy común es enviarle la 
misma newsletter a toda tu base de 
datos. Lo mejor es crear diferentes 
listas, así podrás enfocarte en 
ofrecerle a cada tipo de cliente 
información personalizada y acorde 
con sus intereses. 

Prueba ofreciendo descuentos o 
promociones el día de sus 
cumpleaños o en el aniversario de su 
compra para que vuelvan a la tienda 
en línea.

t h e o r a n g e l a b . c o
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Campañas de SMS

Una vez que tienes identificados a 
tus clientes, puedes notificarles a 
través de SMS sobre tus descuentos 
y promociones, lanzamiento de 
nuevos productos y realizar 
comunicaciones personalizadas. Al 
hacerlo por esta vía, la comunicación 
puede resultar menos invasiva, en 
comparación con otros canales 
como WhatsApp.

t h e o r a n g e l a b . c o
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KPI’s de los e-commerce
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Ahora que conoces las herramientas y estrategias que puedes implementar 
para potencializar tu e-commerce en las diferentes etapas del proceso de 
compra, es tiempo de aprender a medir tus resultados, y para esto es 
fundamental reconocer al menos los principales KPI’s. 

El seguimiento de los indicadores clave de rendimiento o Key Performance 
Indicator (KPI’s) es indispensable para el éxito de una tienda online. Estos nos 
permiten saber qué canales digitales o acciones de marketing concretas 
están reportando mayores beneficios, así como qué errores o carencias hay 
en tu web, para solventarlos de manera rápida y eficaz. 

A continuación, te indicamos algunos ejemplos de KPI’s que sin duda te serán 
de gran utilidad:

28
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1. Tasa de conversión

Es el porcentaje de visitas a tu e-commerce que acaba convirtiéndose en 
ventas. Se calcula dividiendo el número de conversiones totales entre el 
número de visitas totales. 

Ten en cuenta que existen diferentes tipos de conversiones, en función del 
objetivo que quieras alcanzar con tu sitio. Puede ser desde la descarga de un 
catálogo de productos, petición de presupuesto, pasando por un registro 
(lead), la suscripción a la newsletter, hasta la compra de un producto.

2. Ticket medio

Es la media entre el valor total de compras realizadas en un periodo dividido 
por el número de ventas. Este indica el promedio que están gastando los 
clientes en los pedidos realizados.

3. Número de ventas

Es el número total de transacciones 
realizadas en un periodo a través de del 
e-commerce.

Este indicador lo puedes medir por día, 
semana o mes, e incluso por horas si 
tienes un gran volumen de ventas. 

https://theorangelab.co/
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5. Porcentaje de abandonos

Este se refiere al porcentaje de visitantes que llega a tu sitio, inicia un proceso 
de compra, pero no lo finaliza. 

Es uno de los principales KPI dentro de los e-commerce, ya que aporta 
información muy valiosa sobre la efectividad en el proceso de compra. 

La idea es que puedas analizar en qué parte del proceso se produce un mayor 
volumen de abandonos, detectar el problema y emprender acciones para 
solventarlos.
 

https://theorangelab.co/

4. ROI

El ROI o retorno de la inversión revela lo eficiente que han sido las acciones de 
marketing implementadas, ya que reporta los ingresos que has tenido a partir 
de tu inversión.

Este KPI te permite evaluar la efectividad de tus estrategias de marketing 
digital y averiguar dónde invertir más para obtener un mejor rendimiento. 

La fórmula para obtener este indicador es:

[(Beneficio Obtenido – Inversión total) / Inversión total] x 100% = ROI
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6. Tráfico web

Medir el tráfico que llega a tu 
tienda online es vital es vital si 
quieres mantenerla optimizada. 

Desde Google Analytics puedes 
conocer el tráfico que llega a la 
web, a través de qué canales, 
como se comporta en el proceso 
de compra y su tasa de 
conversión.
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Las ventas online están en auge y todo 
indica que seguirán en aumento. 
Aprovechar este incremento depende del 
conocimiento del mercado, la utilización 
de las herramientas correctas, la 
implementación de las estrategias 
acertadas y el seguimiento constante de 
los indicadores de rendimiento.

Conclusión

https://theorangelab.co/
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¡Contáctanos!

+57 301 451 1731
comercial@theorangelab.co

www.theorangelab.co
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