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Resumen

El comercio electronico representa una herramienta estratégica muy poderosa
para muchas empresas hoy en dia. EI comercio electrénico abre un canal de
comunicaciéon que requiere de una inversion que, si es apoyada con una
estrategia de ventas y de comunicaciéon bien planificada y un tanto agresiva,
puede ser recuperada a corto plazo. Se define como la compra, venta, marketing y
suministro de informacion complementaria para productos o servicios a través de

redes informaticas, permite la realizacién de transacciones comerciales

Hay dos tipos, el indirecto (requiere de un medio fisico para finiquitar una
transaccion) y el directo (el cual se ejecuta unicamente via informatica) También
varia de acuerdo a los participantes de la transaccion, sea empresa a cliente,

empresa a empresa, cliente a cliente o empresa a gobierno.

El comercio electronico en la gestion de la empresa afecta directamente el
proceso de ventas, viene a ser otro centro de ventas. Cuando se decide
implementar una aplicacion de estas, debe contemplarse sobre todo las
necesidades del usuario meta, gastos y mejores técnicas de comunicacién de la

informacioén en el sitio

! Bachiller en Ingenieria de Sistemas, Candidata a Licenciatura en Informatica con
énfasis en Desarrollo de Software, ULACIT. Correo electrénico:
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Abstract

The e-commerce represents a very powerful strategic tool for many companies. It
opens a new communication channel that requires an investment that, if it is
supported with a sales and communication strategy a little aggressive, can be
recovered in the short term. E-commerce is defined as the purchase, sale,
marketing and provision of complementary information for products or services
through computer science networks, to allow the accomplishment of commercial

transactions

There are two types, indirect (requires of an average physicist to settle a
transaction) and direct one (which is execute completely via web). It also varies
according to the participants of the transaction: company to client, company-to-

company, client-to-client or company to government.

The e-commerce in the management of the company affects the process of sales
directly, comes to be another center of sales. When it is decided to implement one
of this kind or web application, it must mainly be contemplated the necessities of
the user, expenses and better techniques of communication of the information in
the site
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Introduccion

La vieja economia esta pasando por una revolucién hacia la nueva economia, esta
ultima basada en el valor agregado que genera Internet en la prestacion de

servicios.

El modelo de negocio de la vieja economia se basa en transacciones e
infraestructura. Las transacciones son todo lo que hace una empresa por su
publico-objetivo y la infraestructura son los recursos que hace posible realizar las
transacciones, como las computadoras y las redes. Cuando el mismo negocio es
llevado a Internet, la relacion entre transacciones e infraestructura cambia, siendo
que estas dos se traducen a personas, informacién y organizacién. Las personas y
la informacién son fundamentales para las transacciones, y la organizacién viene a
sustituir a la infraestructura que hace posible que las transacciones puedan
realizarse. Este es mejor conocido como el modelo PlO (Personas, Informacién y

Organizacion)

De esta forma los procesos de una empresa se encierran en organizacion y son
totalmente transparentes para los clientes-objetivo, asi como para el comercio

electrdnico.

Ante esta realidad, sobreviviran aquellas empresas que decidan revolucionar. El
cambio debera consistir en implantar Internet de forma generalizada en la gestion
de la empresa, con el fin de mejorar el servicio al cliente. Esto conlleva a ahorro en
gastos y mejora en la calidad del servicio al cliente, aumentando a consecuencia
la productividad que es imprescindible para mantener una empresa estable y
exitosa. Un estudio realizado en el ano 2000, revel6 que las empresas que
hicieron uso de la tecnologia en Internet vieron aumentar su productividad en mas

de un 13% mientras que las que no lo hicieron, quedaron estancadas en el

5% Error! Bookmark not defined.

Con la llamada era de Internet, donde los servicios se ofrecen mediante Internet,

todo y todos pueden comunicarse con todo y todos, de forma mas facil y barata,



siendo que todos los sectores econémicos y sociales tendran que ver con ello.
Pronto Internet estara disponible no-solo desde un computador, sino también
desde cualquier dispositivo con capacidad de comunicacion como un teléfono,

televisor, agenda electronica, etc.

Basado en esta situacién, este articulo pretende definir de forma clara tres
aspectos necesarios para que una empresa empiece a incorporarse a esta nueva
economia facilitando la comunicacién y las transacciones comerciales con sus
clientes por este medio, Internet. Estos tres elementos son: aplicacién de comercio
electrénico, disefo de la interfaz del sitio Web y la estrategia de comercio

electronico para atraer tréfico a la aplicacion.

“Sélo las organizaciones que prueban haber encontrado la combinacién adecuada
entre aplicaciones de Internet y productos y servicios de la vieja economia, saldran

ganadoras en la economia de servicios”



Comercio electronico y el negocio

El comercio electrdnico se define como “la compra, venta, marketing y suministro
de informacién complementaria para productos o servicios a través de redes
informaticas“.? Para la industria informatica, podria verse como “una aplicacion

informatica para realizar transacciones comerciales”.
Hay dos tipos de comercio electronico segun su medio de realizacion:

e Indirecto: aunque se ejecuten las negociaciones por vias informaticas
requiere del medio fisica para terminar su realizacion, este en el caso del

comercio de productos

e Directo: que se ejecuta por via exclusivamente informatica, este en el caso

de venta de servicios en linea

El comercio electronico se clasifica también tomando en cuenta los participantes
del intercambio:

e B2B: Empresa a empresa
e B2C: Empresa a cliente

e C2C: Cliente a cliente

e B2B: Empresa a gobierno

En sus inicios, el término “comercio electronico” se referia a “cualquier forma de
facilitacion de transacciones comerciales utilizando medios tecnolégicos™ Un
ejemplo de esto fue la tecnologia EDI (Electronic Data Interchange) utilizada para
enviar pedidos y facturas de forma electrdnica. Luego se orient6é hacia la compra

de bienes y servicios a través de la World Wide Web via servidores seguros

2 http://es.wikipedia.org/wiki/E-commerce



HTTPS?® con tarjetas de compra electrénica y con servicios de pago electrénico

(tarjeta de crédito)

Este articulo se enfoca en transacciones comerciales del tipo venta de productos,
ofreciendo un bien como un producto terminado a través de un canal electrénico,
donde se realizan transacciones por medios electronicos de comunicacion

interactivos.

El siguiente esquema muestra la logistica de una empresa en su forma mas
simple, donde la empresa distribuye sus productos por medio de un centro de

ventas.
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El cliente en el esquema anterior, esta representando un comprador al detalle o al
mayoreo, local o internacional. Cuando se trata de un cliente internacional, se
define un procedimiento de exportacidén apoyado por empresas dedicadas al
transporte de productos de un pais a otro por medios maritimos, aviarios o
terrestres dependiendo de la localizacién del destinatario. En el caso de Costa
Rica, existe una instituciobn que se ha comprometido a centralizar y facilitar el
proceso de exportacion para las empresas que requieran la asesoria, su hombre

es PROCOMER vy sus oficinas se encuentran ubicadas en varios puntos

3 ) e
Protocolo de servidor que codifica datos para protegerlos



estratégicos del pais: San José, aeropuerto Juan Santamaria, Puerto Limén,
Puerto Caldera, Pefias Blancas y Paso Canoas. Esta institucion instruye a la
empresa y la asesora en el proceso desde que se inscribe como empresa

exportadora, hasta que se realiza el proceso mismo.

El comercio electronico afecta directamente el area de ventas siendo que, ahora

existe un nuevo centro de ventas para la misma empresa:
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Tanto el proceso de produccion como de distribucion, son ajenos a lo que abarca
el comercio electronico, esto en el caso de que haya intercambio de bienes. Una
solucién de estas ofrece maneras baratas de dar un mejor servicio a los clientes,
ademas de reducir costos de comunicacion, inventarios y manejo de suministros.
Si el comercio electrénico resulta mas costoso y menos eficaz comparado con
otras formas de realizar transacciones comerciales con clientes, entonces esta no

es la solucion adecuada y la inversion puede que no se justifique.

Entre los beneficios que un sitio Web de comunicacién o transacciones

comerciales le puede dar a una empresa se describen a continuacion:

e Proyectar su imagen como empresa sélida y actualizada.

e Promocionar sus productos y servicios

e Anunciar su negocio en mas mercados y con una inversién menor

e Responder preguntas sobre sus productos o sobre la misma empresa

e Mejorar el tiempo de respuesta a las consultas de sus clientes

e Obtener retroalimentacién por medio de los comentarios de los clientes

e Mejorar el servicio al cliente permitiéndole hacer ciertas gestiones con la
empresa desde donde este

e Proporcionar un mismo servicio en un solo dia y fuera de horas habiles



e Uso del correo electronico como una herramienta de comunicacién con el
cliente

e Ofrecer documentacion sin papeleo

Elementos tecnoldgicos

El comercio electronico depende fundamentalmente de las telecomunicaciones,
medio por el cual puede ser accedido. Cuando una empresa decide implementar
una de estas soluciones, debe tomar en cuenta un aspecto muy importante como
lo es su capacidad de conectividad. ElI comercio electrénico exige atencién
inmediata ante algun problema, puesto que se ofrece la posibilidad de contactar
con la empresa todos los dias del afo las 24horas del dia. Cuando el pais no
ofrece infraestructura muy desarrollada o de alguna forma no confiable, existe la
alternativa de contratar comunicacion satelital para conectarse a redes
internacionales. Un ejemplo de proveedor de este servicio es Teledisc
(www.teledesic.com), el cual esta construyendo una red de satélites en la orbita

terrestre disefiada para ofrecer acceso mundial a Internet. Teniendo una senal
adecuada de conexién, la inversidbn requerida seria en modems, antenas
satelitales y equipo de procesamiento de senfal, tal inversibn no debe ser

representativa.

Infraestructura:

El siguiente grafico muestra los principales componentes tecnolédgicos requeridos

para poner en funcionamiento una aplicacién de comercio electrénico:
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Estacion del usuario administrador de la aplicacion de comercio
electrénico y sitio Web: Este usuario se encarga de dar mantenimiento a
la informacién del sitio, no al sitio ni a la aplicacion, de esto se encargara
quien los construya. La aplicacion de comercio electrénico debe permitir
como minimo la consulta y modificacion de la informacion tanto de los
productos como de los clientes del sitio, pedidos, comentarios y/o compras

hechas por medio de esta.

Una estacion de trabajo con estos fines, debiera tener un editor de texto y
un navegador de Internet que permita estar al tanto del sitio de comercio

electrénico.
Como requisitos minimos los siguientes:

o Procesador:. La capacidad requerida le debe permitir ejecutar la
mayoria de las aplicaciones de comercio electrénico y de funcionar en
ambientes graficos para el tratamiento de imagenes, minimo de
Windows de 32 bits, como Windows 98 o uno superior. Un ejemplo seria
Pentium del 1l al IV, Intel Celeron o K6-2 de AMD (Advance

MicroDevices Inc)



o Memoria: La cantidad como minimo debiera ser de 64MB, siendo que el
sistema operativo Windows 98 requiere un minimo de 32MB.

o Caché: Al menos se debe contar con 256kb de memoria caché.

o Disco duro: Un sistema estandar debiera tener al menos 4GB de

capacidad.

o CD-ROM o DVD-ROM: Es recomendable ademas de la unidad de
lectura, que se invierta en una unidad que también pueda escribir, Asi
cuando sea necesario llevar informacion en altos volimenes de un
computador a otro, puede escribirse en uno de estos discos que superan
por muchas veces otros dispositivos mas comunes como lo son los

disquetes.

o MODEM: Es recomendable uno de al menos 56k, y que sean de una

marca que pueda respaldar su producto.

Servidor de aplicaciones Web: Un servidor de aplicaciones Web sirve
para hospedar la aplicaciéon de comercio electronico y el sitio Web bajo un
nombre de dominio y que de esta forma pueda ser accedido por cualquier

persona desde cualquier lugar del mundo.

Como paso inicial para que un sitio sea accesible desde la Web, debe
adquirirse un nombre de domino que corresponda o sea parecido al nombre
de la empresa o al menos que sea facil de recordar (debe existir alguna
relacion entre este nombre y el negocio) El dominio se registra ante el
Registrador Designado del Dominio de Alto Nivel (TLD por siglas en ingles
de top-level-domain) ElI TLD puede ser de un pais especificamente como el
.es para Espana y el .cr para nuestro pais, o en general .com, .org o .edu.

Existe un registro global de registradores en www.aina.orgq donde se puede

averiguar el correspondiente a cada pais. Para registrar un dominio deben
pagarse derechos de registro con validez limitada, en el caso de que no se
pague de nuevo estos derechos terminado el plazo de validez, se corre el
riesgo de perderlo si alguien més lo solicita.



Como segundo paso, debe asociarse el nombre de dominio a una direccion
IP*. Esta relaciéon se almacena en una base de datos conocida como
Sistema de nombres de dominio (DNS por sus siglas en ingles) Si por
alguna situacién se decide mover el sitio de servidor, bastara con hacer la
instalacién del mismo en el nuevo servidor y modificar la direccién IP en el

DNS con un refrescamiento efectivo a los 2 dias como maximo.

El servidor donde se hospede el sitio debe estar asegurado, la informacion
no puede estar en peligro de ser alterada por quien no debe. Debe contar
con capacidades de almacenamiento superiores a la totalidad del peso de
su aplicacion previendo crecimiento a futuro. Adicionalmente, dependiendo
del tipo de comercio electrénico que implemente el sitio, puede requerirse
un servidor de aplicaciones dinamicas que interactian con bases de datos
para desplegar la informacion.

e Base de datos: Una aplicacién de comercio electrénico puede tener como
funcionalidad solamente contactar un cliente con la empresa, en cuyo caso
no es necesario hacer una aplicaciéon robusta y compleja, pero algunas
modalidades permiten desde el despliegue de la informacién de servicios y
productos, hasta la compra en linea de los mismos requiriendo
permanencia de informacion critica. Para ello se requiere de una base de
datos que almacene y sirva la informacion. Algunos ejemplos de motores de
bases de datos son Oracle y DB2 que son motores bastante robustos cuyo
precio es muy alto y estan pensadas para el manejo de grandes cantidades
de informacién, también estan disponibles otros como My SQL, Sybase, MS
SQL que tiene un menor precio y son las mas usadas para este tipo de
aplicaciones. Al buscar un servidor para una aplicacién, es necesario
asegurarse que cuenta con un motor de base de datos disponible para las
aplicaciones que lo requieran, capacidad para manejar varias conexiones a

una misma base de datos simultaneamente, capacidad de manejo de varias

Numero compuesto de 4 cifras separadas por un punto que indican la direccién del servidor donde se hospeda el sitio
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sesiones de usuario en el caso de un aumento inesperado de trafico hacia
el sitio, y volumen de datos altos para la aplicaciébn pensando en el
crecimiento de la misma, ademas el servidor debe estar seguro de cualquier

intromision ilegal tanto fisicamente como a nivel de red.

e Componente de pago con tarjeta de crédito: Cuando por medio de la
aplicacién de comercio electronico se ofrece el pago en linea, es necesario
establecer una relacién comercial con un ente bancario que ofrezca este
servicio. Esto es posible estableciendo comunicacion con el servicio del
banco por un canal seguro y enviando informacion que identifique el
negocio y la tarjeta de crédito para hacer una peticién de pago. Luego, cada
40 dias aproximadamente, se debe solicitar un cierre de pagos flotantes en
el banco que seran depositados automaticamente en la cuenta definida
para recibir los pagos hechos por medio del sitio. Una vez que se incluya el
pago en linea dentro de la funcionalidad del sitio, el ente bancario que
presta este servicio exige que la transmisién de la informaciéon de la
transaccion se haga de forma segura, enviando informacién por medio del
protocolo https. Este protocolo empaqueta la informacion antes de enviarla
con el fin de que, solamente quien esté autorizado pueda desempaquetar la

informacion y verificar que no haya sido alterada durante su transmisién.

e Estacion de usuario meta: un usuario cliente del sitio requiere una
computadora en las mismas condiciones de la estacién del usuario
administrador de la aplicacibn de comercio electrénico y sitio Web,
exceptuando el editor de texto. Para el usuario del sitio solamente es
necesario un navegador de Internet junto con todos los requerimientos de

hardware alli expuestos.

Aplicacion de comercio electrénico
Cuando se piensa en un sitio que permita realizar comercio electrénico, debe

valorarse el nivel de comercializacién requerido.

Un primer nivel define un medio de comunicacion entre la empresa y el usuario

Internet. La empresa pone a disposicién informacion sobre el negocio, su historia y
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principales actividades a las que se dedica, asi como informacion de sus
productos o servicios. Este tipo de sitio representa una carta de presentacién y

representacién en la Web.

Un sitio simple dividido en pocas secciones, es suficiente para cubrir esta
necesidad. Este tipo de sitios cominmente cuenta con 4 secciones que, de forma
simple y estratégica, comunica sobre la gestion de la empresa, las secciones son

las siguientes:
Pagina de inicio (Home page)

Pagina inicial donde se dice de forma muy simple y natural la actividad
principal de la empresa. Esta pagina debe estructurarse y desplegar
contenido muy cuidadosamente seleccionado, que logre interesar al publico

meta y convencerlo de seguir explorando las demas secciones.
Sobre nosotros (About us)

Es un espacio donde la empresa puede contar sobre su negocio: historia,
colaboradores, misién, vision y cualquier otra informacién que se crea
conveniente comunicar sobre la empresa. Esta seccion puede contener
textos mas largos con el fin de detallar mas sobre la empresa siempre sin
olvidar que un usuario internet no esta predispuesto a leer en un sitio de
comercio, textos muy extensos pueden que nunca sean leidos si no mas

bien recorridos con la vista.
Contactenos (Contact us)

Esta seccién ofrece al usuario una forma rapida de comunicarse con la
empresa, dar su opiniéon sobre cualquier asunto relacionado con la misma o
simplemente hacer una consulta. En esta seccion se incluye también
informacién alternativa para comunicarse con la empresa, como numeros

de teléfono, ubicacién, apartado postal, y correos electrénicos alternativos.
Informacidén sobre productos y/o servicios

A este nivel la informacion sobre los productos y/o servicios no es tratada

por ningln mecanismo que permita la actualizacion inmediata de la
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informacién. Siendo que un cambio de cualquier grado implica reeditar los
archivos fuentes del sitio y aplicar el cambio para luego actualizar el
servidor de aplicaciones.

Un segundo nivel de comercio electronico incluye el anteriormente descrito,
aumentando su funcionalidad al permitir la oferta de productos mediante una
aplicacion que muestra informacion actualizada y exacta. Los datos son
consultados de una base de datos desde una aplicacién privada. Este nivel se

limita al despliegue de la informacién de los productos.

Un tercer y ultimo nivel incluye los dos anteriores, pero ademas da la oportunidad
de recorrer los productos de la empresa y hacer pedidos en linea, el usuario
internet puede hacer el pago en linea. De esta forma, la transaccion comercial con
ese proveedor es terminada y el usuario queda en espera del producto. Al
proveedor del producto por su parte, le queda la tarea a partir de este momento,
de hacerle llegar el producto al usuario, haciendo uso de su red servicios de
distribucién.

Diseno de sitio Web

Cuando se disefa un sitio Web, sea una aplicacion o no, los elementos deben
estructurarse de tal forma que estos juntos puedan atender adecuadamente al
publico meta y que no requiera de grandes esfuerzos del mismo para poder
navegar por las distintas secciones que se le ofrecen. Para esto se recomienda
seguir una serie de pasos que van desarrollando el sitio tomando en cuenta desde
los objetivos de la empresa, hasta el tratamiento grafico de la interfaz en pro del

usuario meta.

1. Definir los objetivos de la empresa: ;Qué desea alcanzar la empresa
mediante el sitio? En este caso algunos de ellos pueden ser:

e Tener representacion como empresa por este medio
e Dar a conocer la gestion de la empresa y otros aspectos de relevancia

e Abrir un nuevo canal de comunicacién y transacciones comerciales con

el cliente
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e FEtc.

2. Definir las necesidades del usuario meta. Estos son los objetivos mas
importantes del sitio, es la razén de ser del mismo; se identifican mediante la
investigacién etnoldgica, educativa, tecnoldgica, entre otras, del usuario meta.
Luego de reunida toda la informacién de la investigacion, se establece el perfil

del usuario y se plantean las necesidades del individuo como tal.

3. Requerimientos de contenido: Definicion de los elementos de contenido del
sitio para alcanzar las necesidades del usuario meta. Se moldea la informacién
mas relevante de la empresa para lograr transmitir las mismas ideas en funcién

de atraer al usuario meta.

4. Arquitectura de la informacién: Este se refiere a la estructuracion de la
informacién para facilitar un acceso intuitivo a la misma. A lo largo de la vida
de cada ser humano, se han establecido patrones inconscientes que le ayudan
a manejarse de forma intuitiva por la vida, como por ejemplo las sefalizaciones
en la carretera indicando el camino y los rétulos de restaurantes indicando su
localizacion, patrones ortograficos las agrupaciones y formato de textos,

parrafos y otros.

Algunos de estos patrones gréaficos utilizados en el sitio, pueden resultar
ventajosos, y darle al usuario internet una experiencia mas natural e intuitiva. A

continuacioén una lista de ellos:

e Proximidad: Las cosas que se muestran cerca unas de otras se perciben
como elementos relacionados, en contraste con las cosas que estan

separadas unas de otras que se perciben como independientes.

Las siguientes figuras se perciben como una sola cosa sin relacién unas

con otras.

O
e
On ,A°
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mientras que las que se muestran en la siguiente imagen estan separadas y
agrupadas entre ellas indicando algun tipo de relacién

AE A0
Tl
A
A m
IA' o‘

Alineamiento: Los elementos que se muestran alienados unos con otros
en un sitio se perciben como elementos relacionados paralelamente, o sea,
de igual importancia. En contraste, los elementos desalineados se perciben
como elementos superiores o inferiores. Se debe definir la jerarquia de la
informacion adecuada para la misma y reflejarla en un sitio.

La siguiente imagen muestra figuras relacionadas por su proximidad, pero

no existe una jerarquia que defina quien es superior y quien inferior:

AN A®
T )
A
A ]
el

a diferencia de esta imagen donde las figuras fueron ordenadas de acuerdo

a una jerarquia definida:

A

HEEE 000
A A
HA® HOA

Contraste: Los elementos cuya apariencia se muestra con caracteristicas
distintivas (mas largos, brillantes y/o en realce) seran percibidos como
elementos principales y de mas importancia. Por otro lado, los elementos
gue son mas pequefios, menos brillantes y menos realzados se perciben

como elementos de menor importancia.

La siguiente imagen muestra las figuras alineadas de forma agradable:
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A A
HEEE 000
A

A
HA® HOA

Pero su jerarquia adquiere sentido cuando se acentua por medio de colores

y realce:

A A

Himin 000

A A

HA® He A

e Repeticion: cuando se han logrado relacionar todos los elementos de un
sitio y lograr que graficamente hablen sobre su nivel en una jerarquia, es
necesario mantener la consistencia de una pagina a otra dentro del mismo,
siguiendo el mismo patrén de organizacion de la informacién en cada una

de ellas.

Las siguientes figuras establecen un patron en cuanto a proximidad,
alineamiento y contraste. No asi en cuanto a la repeticion de los patrones
visuales:

A A

Himn 000

A A

HA® He A

en esta imagen la figuras si se siguen el patrén definido:
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A A

HA® He A

Ademas de estos aspectos sobre la organizacién grafica de la informacién
en un sitio, hay otros elementos de funcionalidad y el contenido que deben

tomarse en cuenta al disefar un sitio, se listan a continuacion:

Descubrimiento: De forma rapida y simple el usuario del sitio debe ser
capaz de ver y entender lo que puede hacer en él. Estos elementos deben
estar presentes siempre de forma sutil para recordarle todas las
posibilidades que tiene.

Un menu principal que este siempre presente es un buen ejemplo de esto,
donde sea que se vaya dentro del sitio este siempre estara presente.

Recuperacion: Las acciones que un usuario realice dentro de un sitio no
deben ser dificiles de realizar. La interfaz debe permitirle al usuario
recuperarse tan rapido e indoloramente que se pueda. La idea es disenar
evitando errores potenciales, anticipandose y protegiéndose ante errores
durante el proceso de disefio.

Contexto: Se debe dar al usuario sentido del tiempo (articulos con fechas,
noticias, eventos), ademas de un sentido de lugar (color diferenciando las
secciones), y de significado. Todo esto debe ayudar a que el usuario sepa
donde esta, de donde viene, que esta sucediendo, que sucedera después
de una accion y cudles son las opciones que tiene.

Retroalimentacion: se refiere a como el sitio responde a las acciones del
usuario. Este debe responder de forma visible, interpretable y de forma
inmediata. Mucho depende de la forma en que, mediante la aplicacion Web,
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se defina el funcionamiento, pero el diseio puede lograr romper con la

rigidez de la misma aplicacion.

5. Diseno de la informacioén: cuando se han definido los patrones a seguir para
organizar la informacién, entonces se procede a ordenar la informacién que se
va a poner en el sitio bajo estos patrones. Tanto informacién de la empresa

como de los productos y servicios que se quieren ofrecer.

6. Diseno grafico: Esta sexta y ultima etapa tratan de poner manos a la obra y
crear el nuevo sitio: Codificar las paginas, definir los estilos y colores junto con
las imagenes y crear el sitio disefiado con ayuda de los pasos anteriormente
descritos.

Aspectos Estratégicos

Durante el desarrollo de una estrategia para el comercio electrénico es
completamente necesario buscar asesoria calificada antes del desarrollo de
cualquier plan, ademas es necesario contar con el compromiso de la gerencia
facilitando asi, el apoyo econémico en su momento. Ademas es fundamental
también determinar el flujo de exportaciones e importaciones para definir antes de
iniciar cualquier esfuerzo si el producto es competitivo 0 no dentro del mercado en

linea.

Estrategia de comercio electronico

Una estrategia de comercio electronico requiere de planificacién cuidadosa y
compromiso total por parte de la gerencia de la empresa, sobre todo porque es
una operacién de la que se veran los frutos a largo plazo. La aprobacion de la
empresa de si se debe o0 no tener presencia en Internet por medio de una
aplicacién de comercio electrénico podra decidirse con los resultados de analizar y
comprender las caracteristicas de este nuevo mercado como la naturaleza de la
competencia, requisitos técnicos y reglamentarios que aplican a ventas en linea, y
el papel de la informacion en el comercio electronico. La compania debe
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asegurarse de tener la capacidad técnica y de suministro para la venta de
productos y servicios en un mercado global en linea. Ademas se requiere
establecer procedimientos de produccion y de ventas que permitan atender un

posible aumento significativo en el negocio.

La decisién de entrar o no en el comercio electrénico debe contar con el apoyo de
todos los niveles de la gerencia, definir claramente los pasos del proceso de
compra y designar el personal que participaria en el proceso, ademas de
informarlos sobre el potencial que ofrece el comercio electrénico y los aspectos
técnicos del mismo, con el fin de que la decisiébn esté fundamentada en

informacion completa.

En una estrategia de comercio electronico se debe contar un analisis de las
posibilidades de ventas en linea del producto o productos involucrados, analisis de
la competencia, el estimado de la inversidbn, un plan para operar y medir

resultados y un indicativo del retorno esperado de la inversion.

Estrategia de ventas

La estrategia de ventas debe estar incluida en el plan del proyecto y definir
aspectos de mucha importancia como la estrategia de fijacibn de precios
internacionales para vender, distribuir y comprar en linea, ademas de la definicién
del procesamiento de pedidos y de pagos, si se tomaran los pedidos o no, si los
pedidos se tomaran por teléfono o fax una vez establecido el primer contacto, o
por correo en el caso de que se permita hacer un pedido en linea y enviarlo a la
empresa, o en linea, en el caso de que se implemente una aplicacion de comercio
electrénico que lo incluya, si el pago sera en linea o con transferencia bancaria.
También debe estar bien definido el método de distribucién, definiendo déonde y
cémo se haran las entregas en el extranjero, y sobre las tacticas de promocién de
ventas, si se promocionara el producto o servido Unicamente en linea o también
con la ayuda de herramientas tradicionales como el correo, visitas sin previo aviso,

impresos, publicidad en television y radio, etc.
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Estrategia de comunicacion

Existen muchos y variados tipos de usuarios en Internet, todos con diferentes
gustos y expectativas. Es necesario entonces partir del hecho de que la estrategia
de publicidad del sitio debe enfocarse en un tipo de usuario especifico con el fin de
enfocarse en un punto. La promocioén de productos en Web se puede considerar
como un mercadeo basado en nichos. Quienes se veran atraidos por el sitio seran
los compradores potenciales con intereses especificos en productos como los

ofrecidos en el sitio.

e ElI dominio debe registrarse en mdltiples motores de busqueda

(www.google.com, www.buenavista.com, www.yahoo.com), con el fin de

que este pueda ser encontrado facilmente por este medio. Esto pretende
aumentar el trafico de visitantes cuyos intereses tienen que ver con los
servicios prestados por la empresa. Cuando un dominio se registra en un
buscador se le asocian palabras claves por las cuales sera identificado,
estas palabras deben ser tan basicas que coincidan con el criterio de

busqueda escogidos por el usuario meta.

e Informar por correo a los clientes de la empresa la direccion del nuevo sitio
informandoles de forma atractiva sobre la nueva forma que se ha dispuesto
para que estos puedan acceder al negocio desde cualquier parte del

mundo.

e Anunciar el sitio por medio de radio y television para atender un mercado

local, asi como Incluir la direccién del sitio en las paginas amarillas

e Establecer relaciones estratégicas con aquellos sitios que tiene que ver con
los usuarios meta del sitio pero que no representan competencia uno para
el otro, colocando un enlace hacia el sitio uno del otro.

e Incluir el enlace del sitio en tarjetas de presentacion, papeleria,
promociones de la empresa, asi como en al pie de los correos enviados por

cualquier colaborador de la empresa.
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¢ Informar a los agentes de ventas de la empresa sobre el sitio para que lo

promocionen mientras hacen sus ventas

e Ofrecer descuentos a quien utilice el sitio para hacer transacciones

comerciales con la empresa

e Buscar clientes nuevos mediante base de datos internacionales publicadas

en Internet con fines comerciales. Algunos de ellos son:

o European Business Directory, www.europages.com

o Kompass International Database, www2.kompass.com

o WLW online, http://web.wlwonline.de/wlwonline/start/en/GB/start.html

o World trade Center Association, www.wtca.org

Ademas de visitar estos sitios para buscar oportunidades de negocio, se
debe valorar la idea de inscribir el sitio en estas listas para que también

pueda ser encontrado por otros.
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Conclusion

El comercio electronico requiere de una planificacién cuidadosa y un compromiso
real. Esta estrategia dara sus frutos a largo plazo y si se define correctamente
puede definir si la presencia en Internet para la empresa es conveniente o0 no. Es
necesario comprender las caracteristicas del mercado como la competencia global
y los requisitos técnicos antes de disefar esta estrategia. Ademas antes de poner
en marcha el proyecto, es necesario estar seguros de que tanto la capacidad
técnica como de ventas y produccion, estén preparadas para atender un aumento

significativo en el negocio.

En el caso de la venta de productos en linea, naceran nuevos gastos que se
tendran que agregar al calculo de los precios de los productos. Los costos de
instalacién deberan realizarse al comienzo y solo podran recuperarse después de
un periodo de actividad comercial. Es necesario saber cuales son estos costos

antes de tomar una decisién.
Algunos de estos costos son:

1. Costos de inversidn y operacidn: Este costo se incluye una sola vez y se
refiere a la compra de una computadora, instalacion de un sitio Web vy el
costo de la aplicacién de comercio electrdnico. Hay otros costos continuos
como lo son el alquiler de una linea de conexién, mantenimiento del sitio
Web y los pagos del alquiler del servidor de aplicaciones. Deben
prorrogarse estos costos con el fin de que puedan recuperarse en un
periodo de tiempo corto.

2. Cargos por transacciones por tarjeta de crédito: Cuando se requiere de
establecer relaciones con un ente bancario para el pago en linea, debe
contemplarse el porcentaje de cada compra que cobra este por el costo de
la transaccion, normalmente oscila entre 3% y 4%. Esto debe tomarse en
cuenta cuando se establecen los precios de los productos con el fin de

trasladar el costo al usuario Internet.
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3. Cargos bancarios: Si se realizan parte o todos los negocios a través de
bancos, es importante conocer cuando y cdmo se aplican los cargos
bancarios y tener en cuenta estos a la hora de establecer los precios de los

productos.

4. Seqguro: Si los productos en venta pueden ser devueltos para ser
reemplazados o para un reembolso al cliente, es necesario cubrir estos
costos no contemplados como parte del proceso de ventas normal, para
esto se recomienda tener una poéliza de seguro. Adicionalmente se debe
informar al usuario Internet las circunstancias bajo las cuales pueden
devolverse productos y una declaracién politica que incluya detalles como
el periodo de tiempo durante el cual se puede hacer la devolucién, la forma

y quien debe pagar los gastos de transporte.

5. Derechos aduaneros en el punto de salida: Estos gastos se cobran
generalmente al comprador, asi que es raro que un vendedor tenga que

pagar estos cargos.

6. Impuestos: Dado que no existe un conjunto de normas aplicables a escala
internacional para el comercio electronico, hasta este momento no existen
impuestos aplicables las ventas hechas por este medio adicionales a los
costos de produccidn y tributarios aplicados a las empresas productoras. La
Organizacion Mundial del Comercio (OMC) esta trabajando con una serie
de gobiernos y organizaciones comerciales para organizar un poco esta
situacién. Los miembros de la OMC quieren tener una estructura tan abierta
como sea posible para evitar la penalizacion de los paises que pueden
beneficiarse al maximo del comercio electrénico. En el caso de del
intercambio de bienes a escala local, puede que estén sujetos al IVA
(impuesto al valor agregado) y el resto de normas son iguales a las que se
aplican para las compras realizadas por un medio diferente a Internet.

7. Embalaje: Puede constituir un costo adicional si el producto requiere un
embalaje especial para proteger el producto, este costo también debe
contemplarse a la hora de fijar el precio del producto.
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8. Transporte de bienes hasta el punto de despacho: Si un producto debe
trasladarse desde un punto de almacenamiento hasta un punto de
distribucién, debe tomarse en cuenta este costo cuando se fija el precio de
cada producto, pues estos costos dependen de la distancia, tamarno y el
peso del objeto.

9. Gastos de envio estandar: Si un transportista internacional o una
compafia de servicios de entrega debe cobrarle estos gastos al comprador
en el punto de entrega, es necesario entonces informarle al comprador que
los gastos de envio no estan incluidos en el precio de venta del producto. Si
se decide cubrir estos gastos por parte de la empresa, entonces es
necesario estar conciente del verdadero costo utilizando una escala de
cobros aduana para cada cliente segun el lugar de destino. Estas escalas

se pueden encontrar en los sitios de estas empresas como por ejemplo:

a. United Parcel Service (UPS) www.ups.com

b. Federal Express (FedEx) ww.fedex.com
c. TNT www.tnt.com
d. DHL www.dhl.com

Todos estos cargos deben tenerse muy en cuenta con el fin de que la empresa
este segura de poder manejar cada uno de los que le corresponde y que esta
trasladando al usuarios Internet los que no le correspondan.



Conceptos

Procesador: este es el cerebro principal de la computadora. Un ejemplo seria
Pentium del Il al 1V, Intel Celeron o K6-2 de AMD (Advance MicroDevices Inc)

Memoria: Memoria de acceso aleatorio en la cual se ejecutan las aplicaciones de

la maquina

Disco duro: El disco duro es el que almacena permanentemente la informacién
del computador: datos propios del sistema, archivos fuentes de ejecucion de

programas Yy la informacién almacenada por el usuario.

Caché: Esta es memoria intermedia entre los discos duros y la memoria de
acceso aleatorio, la cual agiliza el movimiento de los datos a medida que entran y
salen del procesador principal.

CD-ROM o DVD-ROM: Este dispositivo permite leer informacién de distintos

formatos almacenados en discos compactos o DVD.

MODEM: EI MODEM permite el intercambio de datos entre dos computadoras
conectadas por medio de una red interna o bien Internet. Este convierte los datos

y los envia por un medio analogo o digital, segun sea la salida del MODEM.

Dominio: nombre Unico que funciona como direccion hacia una aplicacién y/o sitio

Web en el servidor de aplicaciones.

Transaccioén: una transaccion es una accion de intercambio econémico o social,
esto puede ser la prestacién de un servicio o la entrega de un producto, esto a

cambio de dinero u otro servicio o producto.

Transaccion electrénica: una transaccién realizada por medios electrénicos.
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