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Introduccion.

Internet a revolucionado la computacién y las comunicaciones mundiales como
nunca nada lo habia logrado. El invento del telégrafo, el teléfono, el radio y la
computadora establecieron el escenario para la integracidn de estas capacidades
sin precedentes. Internet es al mismo tiempo una estacion mundial de radio, un
medio masive de informacidn, y un medio de colaboracién e interaccién entre

individuos y sus computadoras sin importar su localidad geogréfica.

Internet representa uno de los ejemplos de mayor éxito de los beneficios que
representa una inversion constante y el compromiso de la investigacién y

desarrolle de la infraestructura de las comunicaciones.

Internet es una infraestructura muy amplia de informacidn, el prototipo inicial
se conocia como la Infraestructura Nacional de informacién. Su historia es
compleja y envuelve muchos aspectos de tecnologia, organizacional vy a la
comunidad. Su influencia no solo alcanza a los campos técnicos de la comunicacidn
computacional, sino también a la sociedad conforme nos movemos hacia el
aumento del uso de herramientas via telefdnica, para realizar comercio

electronico, obtencion de informacidn y operaciones en comunidad.
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Planteamiento del problema.

Tiene su comienzo con la invension del telégrafo, aparato ideado por F.B. Morse
en el afo de 1837 ., el cual cambia radicalmente la manera de comunicarse,
después viene el radio con la primera radiodifusion en 1920, para 1929 se tenian
emisiones regulares de televisién, en 1934 se crea el ITU que regula las

telecomunicaciones.

Hoy en dia, por el crecimiento y desarrollo de los negocios, asi como de la rdpida
evolucién de las comunicaciones, considero importante analizar el cambio y

evolucién que sufrirdn [os negocios y la influencia de Internet en elflo.

Objetivo General.

Conocer la relacién entre clientes y proveedores a través del comercio

electrénico via Internet.
Objetivos Especificos.
Conocer los antecedentes de Internet.

Conocer el futuro de Internet en los negocios.

Conocer e} comercio electrénico.

v



Preguntas de investigacion.

-¢Cuales procesos se pueden mejorar usando Internet?

-¢Que hacen los competidores en Internet?

-¢En que aspectos es mas competitivo y como se puede aprovechar Internet
para sacar ventaja de ello?

-¢Cual es la ventaja competitiva de tener Internet?

-¢Que pasara con las empresas o negocios que no cuenten con Internet?

Justificacién.

La razén por la que seleccione este tema fue debido a mi relacién con el mismo
en el trabajo, lo cual me genero gran curiosidad por conocer mas a fondo sobre
la comercializacién via la Internet. Con este trabajo se pretende dar a conocer
un poco el proceso y ofrecer a la gente una breve y sencilla explicacién sobre el

comercio electrdnico y ios beneficios y potencial mismo.
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Concepto de Administracion,

El concepto o definicién de administracién la podriamos dividir en dos formas:
nominal y real, la nominal es la definicién etimolégica y la real son las

definiciones de los diferentes autores de la administracién.
Definicién nominal

La palabra “administracién” se forma del prefijo “ad”, hacia, y de “minister” o
"minstratio”, vocablo compuesto de “minus” comparative de inferioridad, y del

sufijo "ter” que sirve como termine de comparacién.’
Definicién real

Como ya se menciono existen varias definiciones derivadas de los diferentes

autores de la administracién, como la de los siguientes:

Harold Koontz y Cyril O Donell. Es la direccién de un organismo social y su
efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus

integrantes.

Jose Ferndndez Arena. Es una ciencia social que persigue la satisfaccién de
objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo

humano coordinado.

! Reves Ponce Agustin, = Administracion de empresas. Teoria ¥ Practica. primera pane. p 14



1.2 Concepto de proceso administrativo

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una

actividad.

El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectia la

administracién, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral ?

Podriames definir el proceso administrativo como:

*Conjunto de pasos ordenados y sistematizados con el fin de eficientar cualquier

operacién o actividad desde su principio hasta su fin"

1.3 Etapas y elementos del proceso administrativo (Fig. 1)

La estructura cldsica de las etapas de la administracién es la siguiente:

+ Prevision

+ Planeacién

+ Organizacién
+ Integracién
» Direccion

» Coordinacidn

+  Control

? Manch Galindo, Garcia Maninez. ~Fundamentos de Administracién”. Triflas 1990. p 11. 4
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Capitulo I. Antecedentes de la administracién
1.1 Antecedentes y concepto de administracién
Antecedentes historicos.

Desde que el hombre aparecié en la tierra ha trabajade para subsistir, tratando
de lograr en sus actividades la mayor efectividad posible; para ello, siempre ha

utilizado en cierto grado la administracion,

Para comprender e} significade de la administracién, es necesario efectuar una
breve revisién histérica de las relaciones de trabajo, porque es precisamente en
la relacién de trabajo donde se manifiesta mas representativamente el

fenémeno administrativo.

Epoca primitiva, Donde una asociacién de esfuerzos para lograr un fin

determinado que requiere de la participacién de varias personas.
-

Periodo agricola. Se caracterizo por la aparici#n de la agricultura y de la vida
sedentaria. Prevalecié la divisién del trabajo pbr edad y sexo. Se acentto la
organizacidn social de tipo patriarcal. Lo precursores de la administracién
moderna fueron los funcfonarios encargados de aplicar las politicas tributarias
del Estado. E! cédigo Hamburi ilustra el alto grado de desarrollo de comercio en
Babifonia y, consecuentemente, de algunos aspectos de la administracidn, tales
como las operaciones crediticias, la contabilidad de los templos y el archivo de

una gran casa de comercio.



Antigiiedad grecolatina. Aparece el esclavismo. Existié un bajo rendimiento
productivo ocasionado por el descontento y trato inhumano, esta forma de

organizacién fue en gran parte la causa de la caida del Imperio Romano.

Epoca feudal. Caracterizado por un régimen de servidumbre, la administracion
inferna dei feudo estaba sujeta al criterio del sefior fuedal. Al finalizar esta
época, un gran numero de siervos se convirtieron en trabajadores
independientes, organizandose asi los talleres artesanales. El desarrollo del
comercio @ gran escala origino que la economia familiar se convirtiera en

economia de ciudad,

Revolucién Industrial. Surge la especializacién y la produccién en serie, se
caracterizaba por la explotacién inhumana del trabajador ( horarios excesivos,

ambiente de trabajo insalubre, labores peligrosas, etc.)

Todos estos factores provocaron la aparicién de diversa corrientes del
pensamiento social en defensa de los intereses de los trabajadores y el inicio de
investigaciones que posteriormente originarian la administracién cientifica y la

madurez de las disciplinas administrativas,

Siglo XX. Se caracteriza por un gran desarrollo tecnoldgico e industrial vy,
consecuentemente, por la consolidacién de la administracién. A principios de este
siglo surge la administracién cientifica, siendo Frederick Winsiow Taylor su
iniciador. La administracién se torna indispensable en el manejo de cualquier tipo
de empresa, ya que a través de ella se logra la obtencién de eficiencia, la
optimizacién de los recursos materiales y la simplificacién del trabajo. En la

actualidad la administracién se aplica en cualquier actividad organizada.



Concepto de Administracidn.

El concepto o definicion de administracién la podriamos dividir en dos formas:
nominal y real, la nominal es la definicién etimoldgica y la real son las

definiciones de los diferentes autores de la administracidn.

Definicién nominal

La palabra “administracién” se forma del prefijo "ad”, hacia, y de “minister” o
"minstratio”, vocablo compuesto de "minus” comparativo de inferioridad, y del

sufijo "ter" que sirve como termino de comparacién.’

befinicién real

Como ya se menciono existen varias definiciones derivadas de los diferentes

autores de la administracidn, como la de los siguientes:

Harold Koontz y Cyril O"Donell. Es la direccién de un organismo sacial y su
efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus

integrantes.

Jose Ferndndez Arena. Es una ciencia social que persigue la satisfaccién de
objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo

humano coordinado.

' Reyes Ponce Agustin. = Adiministracion de empresas, Teoria y Practica. primera pane. p 14 3



1.2 Concepto de proceso administrativo

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una

actividad.

El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectda la

administracién, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral?
Podriamos definir el proceso administrativo como:

*Conjunto de pasos ordenados y sistematizados con el fin de eficientar cualquier

operacidn o actividad desde su principio hasta su fin*
1.3 Etapas y elementos del proceso administrative (Fig. 1}
La estructura cldsica de las etapas de la administracién es la siguiente:

* Prevision

*+ Planeacion

+ Organizacién
+ Integracidn
» Direccidn

» Coordinacidn

+  Control

7 pinch Galinde. Gareia Martinez. “Fundamentos de Administracidn”. Trillas 1990, p 1. 4
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Actualmente las etapas del proceso administrativo que se consideran mas

adecuadas e importantes son las sigtientes

1. Planeacién
2. Organizacion
3. Integracidn
4. Direccidn

5. Control

Planeacion

Es el proceso de definir objetives y definir la mejor manera de alcanzarlos. Se
debe considerar que los objetivos deben de ser alcanzables, medibles, flexibles,

cuantificables y se pueden establecer a corto, mediano y large plazo.

Organizacién

La organizacién es la que se ocupa de escoger que tareas deben realizarse, quien
las tiene que hacer, como deben agruparse, quien se reporta a quien y donde
deben tomarse las decisiones.?

Integracion

Obtener y coordinar los elementos materiales y humanos que la planeacién y
organizacién sefialan como necesarios para el adecuado funcionamiento de la

empresa.

¥ Robhins P. Stephen. Administracion, Teoria s Practica”. Preatice Hall Hispanoamericana. S A. pp. 16-19 ]



Direccién

Es el elemento de la administracién en la que se realiza el legro de lo planeado,
por medio de la autoridad del administrador a base de decisiones y delegacién
de dicha autoridad, vigilando en forma simultdnea que se cumplan las funciones

en forma adecuada.

Control

Es la medicién de los resultados en relacién con los esperados, con el fin de

evaluar, analizar, corregir y mejorar para formular nuevos planes.*

* Reyes Ponce Agustin, “Administracion de empresas, Teatia y Practica”, segunda parte. p. 34.



Capitulo II. Que es el Internet

2.1 Concepto de Internet

Internet es una red de computadoras que conecta al mundo. Lo que hace
diferente a Internet de otras redes comunes de comunicacién privadas usadas
por negocios y otras instituciones, es que cualquiera que lo desee puede accesar
a la Internet. Los individuos usualmente accesan a Internet suscribiendose a un
servicio ofrecido por un Proveedor de Servicio de Internet, Estas son empresas
con computadoras con conexiones de alta velocidad a Internet, lo que permite

que las computadoras de sus suscriptores se puedan comunicar al sistema de
Internet. Los negocios y las instituciones generalmente accesan a Internet
mediante sus propia conexién de alta velocidad a Internet, la cual es compartida

por mdltiples usuarios dentro de la organizacién.

2.2 Antecedentes de Internet en Estados Unidos

El antecesor de Internet fue una red llamada ARPANET desarrollada por el
departamento de defensa de los Estados Unidos en 1969 para promover y

desarrollar la investigacién de las redes de comunicacién (Fig. 2).

A través de los afios, individuos innovadores y organizaciones gubernamentales
de los estados unidos, como la National Science Foundation, han desarrollado y
adoptado tecnologias y estdndares que permitieron la intercomunicacién de
redes que se apegaban a estos estdndares. El profocolo estdndar para desde su
adopcién en Internet en 1982 es conocido como TCP/IP (Control de Transmision

de Protocolo/Protocolo Internet). Con este lenguaje comdn a fravés de
8
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El trafico de Internet es ahora manejado
por proveedores comerciales
de Internet

El numero de personas que accesana
Internet alcanza los 12.8 millones

El Presidente de los Estado Unidos, Bill
Clinton da a conocer la iniciativa "Internet
la nueva generacion”

La Casa Blanca se conecta a la red con su
pagina "Bienvenidos a la Casa Blanca”

El trafico en la red explota

EL centro nacional para aplicaciones de
supercomputacién (NSF) crea las
restricciones en el uso _de Internet

El numero de accesos a Internet supera los
100,000

Se crean 5 centros de (NSFNET)

El numero de computadoras conectadas a
Internet supera los 1,000

El departamento de Defensa de los
Estados Unidos establece el TCP/IP
(Control de Protocolo de
Transmision/Protocolo de Internet) como
estandar

Bob Kahn y Vinct Cerf publica un
documento con }os protocolos para datos
en la red

El Departamento de Defensa de Estados
Unidos promueve la ¢reacidn de ARPANET
para la investigacién y desarrollo del
trabajo en la red.

Fig. 2. Internet surge originalmente como un

proyecto del Gobierno de los Estados Unidos, y se ha




Internet, cualquier computadora en Infernet se puede comunicar con cualquier
otra computadora en Internet, esa es una gran ventaja de estandarizar. Otros
programas de Internet permiten el uso de distintas funciones tales como el
correo electrénico, el envio de informacién entre una computadora y otra,

platicas, y muchas cosas mas.

2.3 Antecedentes de Internet en México

En nuestro pais aparecié primero en las universidades, siendo la primera
institucidn conectada el Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de

Monterrey y luego, la Universidad Auténoma de México.

La primera casa de estudios adquirié una conectividad via red digital integrado al
nodo mas cercado de la NSFnet en Texas, Estados Unidos. La segunda, sale via

satélite a ENCAR, un nodo de la NSFnet, en Colorado.

Desde entonces se han instalado varios proveedores en la Replblica Mexicana
varios proveedores independientes de Infernet. Otros comercializadores
surgieron de conexiones otorgadas por la UNAM, el ITESM y el consorcio

Infotec (del CONACYT).

Actualmente son varios los proveedores de servicios de Internet en nuestro
pais. Los hay de todos tipos, con diferentes precios, politicas y disponibilidad de
servicios. Por mencionar algunos: BSM, Compuserve, Datanet, Infosel, Telmex

entre otros.

10



2.3.1Internet en México

El surgimiento de Internet en nuestro pais se remonta con el acontecimiento de
la explosidén de una superponia en una de las galaxias vecinas a la nuestra , la

Nube Mayor de Magallanes.

Estados Unidos y Europa tenian grandes observatorios en Chile, pero ante las
dificultades de comunicacidn que tenian para la transferencia de datos a los
centros de andlisis y estudio se tuve que pensar en diversas alternativas que les

permitiera tener de manera mas rdpida la informacion.

Esta situacién propicio una actividad intensa para encontrar alguna forme de
conexién al Internet desde Chile. Steve Wolff, del NSF, acudié a México para
indagar  si el sistema Morelos de satélites pudiera utilizarse con este fin.
Desaefortunadamente este sistema tenia restringida la transmisién fuera del
territorio mexicano. Sin embargo, la solucién se encontré haciendo uso de
PamAmSat que llega, pero solo apenas, a la punta sur del estade de Florida en

Estados Unidos, quedando asi conectado mucho del continente.

Asi que la explosién de una supernova impulso esta conexién y creo la conciencia
de la importancia de incorporar a América Latina a al red mundial de

Telecomunicaciones.

Posteriormente, el Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey
(ITESM) envia una solicitud a Wolff para establecer una conexién al NSFnet.

El siguiente evento notable fue la organizacién de una reunién en el ITESM,
campus Monterrey, donde se conté con la participacidn de representantes del

ITESM (Lic. José Ramén Ertze), de la UNAM (Dra. Gloria Koenigsberger), de las
11



NSF y de la NASA (Dr. Joseph Choy) y del proveedor de estaciones terrenas
VITALINK (Ing. Jose Ramén Ertze).

En esta reunién se llego a un acuerdo para la configuracién inicial de la red
internacional: Un nodo central en Boulder y dos estaciones remotas, una en

Ciudad Universitaria y la otra en el ITESM (campus Estado de México).

Los gastos de la compra, instalacién y mantenimiento del equipo correrian por
cuneta de cada una de las instituciones involucradas. El propésito de los enlaces

seria exclusivamente académico.

El ITESM y la UNAM se comprometieron a permitir el acceso ol enlace
internacional a cualquier institucién educativa o de investigacion que tuviese los

medios para conectarse.
2.3.2 Estadistica de Internet en México

A pesar del crecimiento acelerado de Internet a nivel mundial, nuestro pais
registra, segin el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informacion
(INEGI), escaso 500 mil cibernautas, aunque se espera que haya un crecimiento

mayer para fin de milenio.

Por su parte, Select-IDC estima que el numero de usuarics Web es de mas de
400 mil, pero que para el 2001, esta cifra se elevara casi 10 veces mas, para

Hegar a cosi cuatro millones.

Ademas gracias al impulso que se le esta dando al comercio electrénico, esta

tecnologia cuenta hoy dia con mas de 30 mil compradores, pronosticande 633 mil

12



para el primer afio de! préximo siglo. De acuerdo con Select-IDC, la industria
que mas utiliza Internet es la de servicios piblicos, mientras que la que hace

menor uso de esta tecnologia es el comercio.

"Por ofra parte, segin un estudio hecho por Latin American IT User Servey
publicado por Select-IDC, el 53 por ciento de lo empleados en México tiene
correo electrénico. El 32 por ciento de los empleados mexicanos que utilizan una
PC tiene acceso a Internet, en comparacidn con el 28 por ciento de
Latinoamérica y el 32 por ciento de Estados Unidos. De acuerdo a una encuesta
hecha a 140 empresas el afio pasado, se pronostico que a finales de 1998 el 39
por ciento de las PCs instaladas en las organizaciones contaran con acceso a la

Red de redes, mostrando un incremento del 78 por ciento en comparacion con

1997 "°

2.4 VISION DE INTERNET EN EL FUTURO

2.4.1 Visién Mundial

Los paises que manejan los mercados mundiales, tienen ambiciosos planes
relacionados con Internet, muesira de ello es la explosién dentro de! Marketing,
esto es el comienzo de una nueva era del mercade de comunicacion que proveen
los alfos ejecutivos de Marketing con una herramienta muy poderosa, en la
bisqueda de audiencia y de sus clientes. Lo mas importante de esta herramienta,
es que, es capaz de ofrecer dos de los mas imporfanfes aspectos dentro de las
filosofias modernas del Marketing, la habilidad de seleccionar grupos de

compradores y confinuar con el dialogo interactivo.

* Computerworld. Diciembre 1998. pp 14-18. 13



En contraste con los programas de Marketing tradicional que son esencialmente
un camino de comunicaciones o audiencias relativamente largas con la variedad
de intereses para comprar, el mercadeo electrénico en el desarrolio WWW y
una afinidad entre el consumidor y el vendedor a través de una pantalla. Aqui los
consumidores tienen la facilidad de adquirir informacién que necesitan y que
solicitan especificamente a sus necesidades, listos para tener una satisfaccion
total de acuerdo a lo que seleccionan. Desde sus inicios, los consumidores que
han accesado a Internet han visto una atencién muy personal, por lo que
Internet o personalizado el trato con cada compaiiia, teniendo informacion
detallada y relacién mas directa con herramientas de Internet, como el correo
electrénico de las mismas. Estos factores han hecho cambiar la percepcion de

los compradores.

La manera de hacer Marketing en e! mundo esta cambiando, con grandes
desafios los cuales dardn grandes recompensas, siendo la oportunidad y la
experiencia los factores mas decisivos en la nueva era de Marketing electrénico

en Internet.

Una de las mayores preocupaciones de Internet al dia de hoy, es la seguridad de
las transacciones en la red, debido a que empresas y usuarios tienen que
proporcionar informacidn confidencial como, niimeros de tarjeta de crédito,
direcciones y teléfonos. Para ello hay empresas especializades dedicadas a

desarroflar procesos y protocolos para transacciones sequras.

"Nokia Corp. Planea comprar varias companias de Tecnologia en Internet, para
ampliar su base de investigacién. La empresa de equipos de telecomunicacidn
pretende equipar los futuros teléfonos mobiles, con sistemas avanzados de

comunicacién de datos. Asi mismo, Ericsson planea desarrollar productos
14



similares y esta en platicas para la compra de compafiles de Techologia en

Internet”®
2.4.2 Visién en México

No obstante que la red ha logrado derribar las fronteras fisicas para el usuario,
aun quedan otros obstdculos que librar para el negociante de Internet. En los
dos {iltimos afios México a tenido que asimilar los mas de veinte afios de historia
de este del fendmeno de Internet, e irse internando a las nuevas condiciones
que exige un mercado mundial, ya que las mdltiples posibilidades que nos ofrece

nos comprometen a una serie de responsabilidades.

El momento en el que México se integra a la Red resulta clave, ya que puede
convertirse en un medio ideal para promover las exportaciones y turismo entre
otras. Esto tiene también gran influencia en el aumento de ventas, tanto para los

fabricantes de PC” s como empresas de Software, como Microsoft.

“Existen condiciones de mercado que nos generan certeza de que las objetivos
que se pretenden son alcanzables, pues, por ejemplo, el crecimiento que
Internet tendrd en los proximos doce meses en México serd muy superior al que
hasta hoy se ha observado, y ello serd muy productivo para las empresas que lo
utilicen como para Microsoft, ya que por lo que a nosotros compete contamos

con una familia de productos correlacionados con este medio.

De hecho, y sin ir tan lejos, en la actualidad cerca del 25 por ciento de los

ingresos de la corporacién provienen de la comercializacién de Windows NT, un

 Wall Streel Journal, Septicmbre 16, 1993
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producto que incorpora diversas herramientas para la aplicacién de Internet e

Intranet".’

Las paginas comerciales mexicanas han aparecido lentamente, pero a ultimas
fechas e! numero de paginas en la red han aumentado de manera considerable.
Basta con algunos ejemplos: actualmente podemos encontrar el servicio de
cartelera de cine o teatral, museos, librerias, paginas de dependencias publicas
con informacién acerca de organigramas, teléfonos de informacidn, localidades,
etc.. También estén proliferando las llamadas plazas comerciales, donde como en

un centro comercial fisico se puede encontrar toda clase de articulos

convenientemente dispuestos.

"Las paginas comerciales en México se estdn convirtiendo en un sector de
generacién de riqueza en fodos sus aspectos, yd que no solo producen ganancias
a los anunciantes directos, sino que se esta gestando toda una industria
alrededor de esta actividad. Las agencias de publicidad estdn capacitando a su
personal en el disefio de una nueva tecnologia HTML, la renta de espacio en
plazas comerciales electrénicas, asi como el patrocinio de lugares interesantes

en la red, generan interesantes utilidades.”™

Afortunadamente y gracias a el desempefio profesional y a la creatividad del
mexicano, las empresas extranjeras que se han instalado recientemente en
nuestro pais, dedicadas dnica y exclusivamente a la creacién de paginas en la red,

estdn empleando a disefiadores mexicanos.

? Bryan Watson. Director general Microsolt Méxica. Revista Al Nivel. adto 0. num 100 sep 07 p 22
& Jnternet world en Espaiol. Afo 5. No. 2.p 4. 16



Las paginas de las principales dependencias del gobierno, fueron realizadas en
sus inicios en el extranjero, hoy en dia son realizadas complefamente por
mexicanos. Teniendo un verdadero conocimiento de la red y el publico objetivo,
las paginas comerciales establecidas en el WWW pueden ser la clave para

obtener un increible aumento en la productividad e ingresos de las compafiias.

Visa (empresa de servicios financieros), es una empresa reconocida
mundialmente la cual esta trabajando en un proyecto pilofo: tarjetas con
micracircuitos integrados para ver la capacidad de estas. Esta empresa al
principio realizo una demostracién donde utilizaron una tarjeta donde la dnica

diferencia con otras era el chip que llevaba integrado.

*Dos meses después, apoyada por Microsoft y Bancomer, la compafia realizo la
primera demostracién de operaciones electrénicas en México entre un
consumidor y una tienda departamental, en ese caso Liverpool, con lo que
demostré la posibilidad real de llevar a cabo operaciones de este tipo"?
Segquin la revista Alto Nivel , uno de los beneficios que en mayor medida se estdn
explotando del Internet es el de la realizacién de transacciones comerciales, por
lo que la llamada economia digital se constituye como un nuevo sistema comercial,

en la que la red de redes juega un papel protagénico.

Por lo que los especialistas destacan la importancia en cuanto a que las
compafiias mexicanas tengan presencia en Internet pars mejorar sus

oportunidades de negacios de alto nivel.

? | épez Emesto, Periddico Reforma. Abrit 151998, Productos Financicres. p 7.
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Apuntan, con razén, que Internet es un canal “de enormes proporciones”, porque
el contenido de la pagina permita a las empresas dar a conocer su filosofia,

perfil y productos a prdcticamente todo el orbe.
Sin embargo, la consolidacién de esta actividad requeriré de un tiempo de

maduracién y de ajustes, sobre todo a la forma en que las empresas {levan a cabo

sus estrategias.
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Capitulo III. El Comercio Electrdnico

b

3.1 Ef comercio

El comercio es el intercambio de bienes y servicios: comprar y vender, Incluso
en su forma tradicional, el comercio es un proceso dindmico de negocios en
donde los clientes interactuan con los vendedores. Y es la razdn por la cual el -

comercio electrénico es un paso natural para cualquier negocio.

3.2 {Que es comercio electrdnico?

\
El comercio electrdnico es lo que sucede cuando se combina e! amplic alcance de
Internet con los vastos recursos de los sistemas de computacidn tradicional. Es

dindmico e interactive

Hacer comercio electrénico es comprar o vander en linea, o sea a través de

Internet. Al por mayor o a detalle. Todos los dias mas f"mas personas entran a
Internet. Y cada dia mas y mas estdn"compr_*ando. Esto es  debido al nivel de
comodidad que los clientes requieren, necesitan y que muy pronto exigirdn, el
comercio electrénico es una oportunidad dnica para, negocios de cualquier
tamafio. ¥ para aquelios que han automatizado su cadena de suministro, la
oporfunidad de hacer negocios electrénicamente de negocio a negocio es mucho

mas grande.

El comercio electrdnico puede expandir su mercado y , consecuentemente, su
base de datos cen la informacién sobre sus clientes. Lo cual representa otra
- gran oportunidad. Al conectar su sitio web a su base de datos, usted puede

seguir la frayectoria de las visitas, ventajas, patrones de compra, tendencias y
19



preferencias por producto, todo a nivel consumidor. De esta manera, usted le
piede presentar a sus clientes los productos que ellos segquramente quieren
comprar. Es la herramienta mas avanzada y novedosa del mercado para localizar

clientes.

Mas clla de la tecnolagia, el comercio electrénico pasa por la redefinicion de los
modelos de negocio, de la reinvencion de los procesos y del cambio de la cubtura
corporativa. Implica un nuevo nivel de relacién entre clientes y proveedores.

Por el lado del consumidor, el nuevo paradigma implica un proceso distinto de
compra, en el que la experiencia de ver, tocar, comparar, se lleva a cabo a través

de una pantalla.

Por mencionar solo algunos de los miles de negocios que se promocionan hoy en
en Internet, en donde podemos comprar desde una computadora hasta un boleto

para el cine,

The Gap www.gap.com

NIKE www.nike.com
Officemax, Inc www of ficemax.com
IBM www.ibm.com
Colgate-Palmolive www.colgate.com
Coca-Cola www.cocacola.com

Papalote,museo del nifio www.papalote.org.mx

Cinemex www.cinemex.com.mx

20



Una compra en linea, es hoy en dia muy sencilla.

Primero se accesa a la pagina deseada, que en este caso fue la de una tienda en
Estados Unidos de ropa casual para mujeres y caballeros llamada “The Gap*
www.gap.com (fig. 2), en esta pagina seleccionamos la opcion de caballeros
(men’s), esta pagina nos da las opciones de ropa para caballeros {fig. 3) y
seleccionamos la opcidén de playeras (1-shirts), en la pagina de playeras (fig. 4)
seleccionamos la playera con nombre "cargo”, en la pagina de las playeras cargo
seleccionamos color, tamafio y cantidad (fig. 5) y lo agregamos a nuestra bolsa
de compras (shopping bag), cuando terminames una compra nos vamos a nuestra
bolsa de compras para verificar lo gque ordenamos (fig. 6) y seleccionamos la
opcidn de registro de salida (fig. 7} la cual nos pregunta si queremos hacer el
pedido via Internet o telefénicamente, al seleccionar la opcidn de Internet
(online checkout) nos lleva a la pagina de registro de facturacidn, donde se

proporcionan todos los datos personales de facturacidn y direccién (fig. 8).

3.3 Seguridad en Internet

Con sistemas sequros y confiables para compras en linea, como el protocolo SET
( Secure Electronic Transaction), se pueden crear supermercados virtuales que
venden productos especializados a clientes alrededor del mundo a precios mas
bajos que los detallistas convencionales. ¥ como diria cualquier buen negociante,
ese tipo de ventaja competitiva es una receta para el éxito, sin importar fo que

usted venda.

(1)



welcome 10 gap online hitpz/fwww. gap. comdontinesiore/gap/
[ g

gap laaphids| babyaap yaurlnfo | atore locator | ste map

welcome 10 the gap online store

shopping bag '

Custormer servics |

sign infout
- men's
. women's
jeans
. khakis
= loga
- gapbody
text-based procuct direclory
i = omail sign-up new.,
Find you lavortie outhls. Alrgady registared? Click hare 10 access wﬁﬁ:‘
your account. TS
. men's WOmens
advaertising 1t you're not reglstered but would ke 1o
Chach out our latest TV spols. :‘::h’ﬂ procnotional amails, subscribe
email address
company
Find out more aboul Gap Inc. Irequency

[Trajor éverts 7]

gapnews

Gat the inside scoop oh what's new al
Gap.

gapstyle

Take & ook at the seasen's new clothes.

I
Use of this its coRsfUIes your acceptanca of these Terms of Lise.

sites: [ gap | papkids | Dabygap|
daparimants: [men's | women's | ieans | Khakis | kga | ganbody ]
services: [ cusiomer sesvice | your info | slra locator ] site map )

Fig. 2
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0&5idwQPCDULGXGPS12LNQIO066IGTITXUGX XW

department hup:diwww. gap.com/oni /AP

4nus i store locator | etemap

departments: man's | women's | jeans | xhakls | lopo | gapbody

shopping bag

£i00 dout

clasaic fean jacket with a tibbed T and 3 classic T

sites: [ 0aR | gapiugs | pabygan |
departments: | inen's | woren's | ieans | khakis | iego | gapbody |
sarvices: { cusiomer service | your jnfo | store lacator | sile mao ]

Fig. 3
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department hatp:/www gap.com/onlinestore/gapstor... DULGXGPS 12LNQ100663GTOTXUS X XN & wdid=204

gap |napkids | habyaap wite rap

departments: mMen's | womer's | jans | khakim | logo [ gapbody

sign infout

i ‘clistonwr sirvice | yourinto | stare localor

shirts

cargo shid

Gap work shirtt
spring plaid shirt sate

Big Oxlord shirt

sites: | gap ) gankids | babygap |
depariments: [ men's | women's | jgans | khakis | logo | gapbody )
services: | custome: service | your. ing | slore locater | site mag §

Fig. 4
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cargo shint hnpfiwww. gap.com/onli gay ULGXGPSIZLNQ100663GTOTXUGX XN&wpid=1508

gap jcapkids | babygap store bacator | stemap

doparmonty men's | women's | jeans | khakis | logo | gapbody

] # cstames sarvies | “your infa |

a®

cargo shirt

price: $39.50 Make your salections below and

colors: stone, khaki, olive 0% "ddtobeo”
reen, light carame! brown,
gl:: nil';? dark brown colors‘
sizes: S-XXL [ Knaki T+]
very roomy fit. long size
steaves. 100% cotton u
canvas, washed for "
softness, maching wash,  Juantity
imponad.
ship this llem to:
m Up 10 3 addressas par order.

Caimim )

slong Whaki

light caramgl brown  blue nile  dark brown

Al this time, we are abig to accepl anx) deliver orders within the Unjted States only.
sltes: | gan | gapkids | babygap )

departments: [ men's [ women's | jeans | khakis | ogo | gapbody )
sarvices: { Guslomer service | your infg | store bocaior | site maz ]

Fig. B
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shopping bag hnpdfwww.gap.conﬂonlinesmmppswrmp?sid—QPCDULGXGPS1 21 NQ100663GTOTXUEXX

gap ! vapkids | babyaap customer sarvice | I store ocator |

departments; men's | women's | jeans | khakis | logo | gapbody

00 infoul

your shopping bag

To change your order, click on the itsm name below.

To remove an 1am from your order, check the box to the leit of the item, then ciick on the
update button.

To continue shopping select the Gap, GapKids, or babyGap store from above.

remove  store  ilem name size color quantity each total
1| Gap  cargo shint XL khaki 1 $39.50  $39.50
#1134540110004

| updata ) {_ checkomt )

It you decide not to purchase the lems in your shopping bag on this visit, they will remain

there for two weeks. However, leaving itams in your shopping bag does not guarantes
availability.

For the best Gap Oniine shopping experience, make sure you set your browser preferencas (o
accept cookies.

tntarmation an our et policy, shipping options, and answers 1o cther questions can be
found in our customer service area. If you need assistance, please email us or call us at
1-800-GAPSTYLE and let us know how we can help. Our customer service hours are from 8
a.m. to 12 midnight EST seven days a week.

At this time, we are able to accept and deliver orders within the United States only.

stes: [ gao | gackids | kakygap )
departments: £ men's | women's | jeans | knaks | 1990 | gaobody |
servicas: | customer servica | yourinio | siore localor | site fmap |

Fig. &
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kout hnp:ffwww gap comionlinestore/gapsior...a7sid=QPCOULG XGPS 1 2LNQ 10066 1GTOTXUBX XN

Cuufomer sarvice | yourinio | stors locator | mite map
departmonis: men's | women's | Jeans | khakis | logo | gapbody

G0 invout

checkout options

Ordering with Gap Onling is sale because all the information you supply is highly protected.
We encrypt your order information 1o prevent decoding, and we use the most sophisticated
security measures to ensure that your personat information is sate.

For more infarmation on the security of ordering onling, glick here.

online checkout To complete your order online, ¢lick here and follow the
three-step ordering pracess.

7 ohons order if you'd prefer to order by phone, click hera for a summary of
e your ordar.

To continue shopping select the Gap, GapKids, or babyGap stora from above. The
contents in your shopping bag will remain until you are ready to chackout.

If you need assistance, please gmail ug or call ys at 1-800-GAP-STYLE and lat us know
how we can help. Our customer sarvice hours are 8a.m. lo 12 midnight EST seven days a
week,

At this time, wa are able to accapt and deliver orders within the United States only.

Information on our return policy, shipping options and answars o other questions can be
found in our Cystomer Service area.

siles: | Qap | gaphids | Rabyoap |
departments: [ inen’s | women's 1 ieans | khakis | oo | gapbody §
services: { cugtomer ervice 1¥ou inlo | siore Jocatoe | 5ile mag )
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order

hups:fiwww. gap.com/onlinestore/gapsto. .DULGXGPS 12LNQI00663GTOTXUSXXN& o Type=0

finfa | sfore focator | silemap

gap {napkids | babyaap T
deparimenta: men's | women's | jeans | xhakis | logo | gapbody

sandokoul

your billing information

Please enter information as it appears on your credit card statement.

lirst name: initial:  last name:

L ] L JIL 1
address:

f ]

1 |

city:

[ ]

state: 2ip code:

[sefect one [ L ]

day phone: (incl. area code)

l ]

email: (must ba correct for us 1o send you a confirmation of your order)

( ]

How often would you like to receive e-mails about promotions and new products?

salect one u

Save this information (optional)

To save you time during your next visil to the online store, please provide an account name
and password.

We do no! store your credit card information (see customer jnformation poficy].

password: | ] {upto 10 characters)

confirm password: | 1

password hint: | ] (up to 30 characters)

{to help you remember your password)

birthplace [ ] {up to 30 charactars)

continue checkout

1f you need assistance, please email ug or call us at 1-800-GAP-STYLE and let us know how
we can help, Our customer service hours are 8 a.m. to 12 midnight EST seven days a week.

sites: [ gap | gapkids f babygap )
departments: [ men's | women's | jeans | khakis | 10go | gapbody )
services: [ cuslomer senvice | yeut inle | siore becalor | sita map |

Fig- B
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"Mas alla que cualquier otro factor, el potencial del comercio electrénico
depende de la confianza de la gente en que la red pueda mantener las

transacciones confidenciales, confidenciales y la informacién privada, privada”’
3.3.1 ¢Por qué Seguridad?

Internet no fue disefiada originalmente para proteger informacién confidencial o
delicada, ya que los canales de comunicacién son normalmente inseguros puesto
que los mensajes transmitidos estdn sujetos a ataques masivos y actives. En
atague masivo, el intruso intercepta los mensajes para ver la informacidn. En u

ataque activo, el intruso modifica los mensajes interceptados.

La informacién transmitida en Internet, por ejemplo de una computadora conun
navegador a un servidor Web, utiliza un proceso de ruteo que puede involucrar a
varios sistemas computacionales. Cualquiera de estos puntos del proceso de
ruteo, representa un intermediario con acceso potencial al flujo de informacidn,
entre la computadora con el servidor y el servidor Web. Por ello se requiere
sequridad para asegurar que los intermediarios no puedan observar o alterar la

comunicacién entre los partes.

El software que se utilice para llevar a cabo el comercio electrénico deberd
encriptar (codificar) la fransmisién. Cuando enviamos un mensaje serd rubricado
con una firma digital que solo e! usuario conocerd, y estard encriptada de tal

manera que solo el receptor al que se dirija serd capaz de descifrarla.

El mecanismo gue hard la seguridad posible se base en principios matemdticos,

incluidas las denominadas funciones reversibles. Una funcién irreversible es algo

* GESTNER LOU, Presidente y CEO de IBM Corporation. 29



mucho mas fdci! de hacer que deshacer. Las matemdticas conocen algunas
funciones irreversibles, una de ellas incluye a los nimeros primos. Es fdcil
multiplicar los nimeros primos 11927 y 20903 y obtener el numero
249 310 081, pero es mucho mas dificil hallar, a partir del producto 249 310

081, los dos nimeros primos entre los que es divisible.

3.3.2 Objetivos de la Seguridad

El comercio electrdnico necesita que cinco requerimientos fundamentales de

sequridad se cumplan para poder Ilevarse a cabo:

-Privacia: Significa que la informacién no pueda ser revelada a personas no
autorizadas. Asegurarse que la informacién delicada o confidencial no pueda ser
vista por algdn curioso, que los mensajes permanezcan privados mientras viajan a
través de Internet. Sin confidencialidad, la computadora enviaria un mensaje a
la red, de la misma manera que alguien gritara un mensaje en un aeuditorio lleno

de gente.

-Control de acceso: Asegurarse que solo los individuos autorizados puedan ver,
modificar o cambiar la informacién protegida. Consiste en asegurarse que la
persona o computadora al otro lado de la conexién tiene permiso para hacer fo
que hace. En el caso de redes bajo el esquema TCP/IP como Internet es

recomendables utilizar barreras (firewalls) para evitar acceso no deseados.

-Integridad: Asegurarse que la informacién que llega es la misma que se envio.
Significa que los mensajes no sean alterados mientras se transmiten. Cualquier
ruteador en el camino puede insertar o borrar texto o mutilar los mensajes
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cuando pasan por ellos. Sin integridad, no se tiene garantia de que el mensaje

que se envio es igual al mensaje recibido.

-Autenticacién: Asegurarse de que el recurse (hombre o maquina) en el otro lado
de la conexidn es quien dice ser. Significa saber el origen de la informacidn: con
quien se esta hablando y que se puede confiar en él. Sin autenticacion, no se

puede estar seguro de que alguien es quien dice ser.

Responsabilidad: Comprobar que cualquier transaccién que se realice realmente
se haya llevado a cabo. Ambos, el emisor y ¢l receptor esta de acuerdo en que el
intercambio se llevo a cabo (también llamado no rechazo). Sin responsabilidad, el

destinatario podria decir fdcilmente que el mensaje nunca llego.
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Capitulo IV: Internet y mercadotecnia en el comercio (o su empresa)
4.1 Concepto y antecedentes de Mercadotecnia

Antes de la Sequnda Guerra Mundial, la mayoria de los bienes se creaban y
vendian casi sin tomar en cuenta al cliente. Cualquier idea innovadora de algin
producto era entregada al vendedor para que lo vendiera. En algunos casos ya
existia la necesidad del producto, pero en la mayoria de los casos, los
vendedores tenian que crear la necesidad y realizar la venta, En tal situacién se

destacaba el producto y las necesidades de la compaiiia que lo fabricaba.

Después de la guerra, la produccién se encamino en satisfacer, los deseos del
consumidor, aspecto que en el pasado no se tomaba muy en cuanta. Los
consumidores tenian que satisfacer muchas necesidades y la industria se
preocupo por cubrir esa demanda, asi es como se puso foco en los deseos del

cliente.

En un sistema moderno de mercadotecnia, los productos no se fabrican y
entregan a los vendedores, sino que son el resultado de un examen cuidadose de
lo que necesitan. Se debe estudiar la manera en que se pueden fabricar de la
manera mas eficiente y con el menor costo. Cuando los aspectos de eficiencia y
beneficio mutuo se conjuntan para ofrecer un producto o servicio, se tiene un

alto indice de probabilidad de éxito.

El concepto de mercado nos lleva ol de mercadotecnia. La mercadotecnia
significa la actividad humana que se lleva a cabo en relacién a los mercados.
Significa trabajar con los mercados para realizar intercambios potenciales con

el propésite de satisfacer las necesidades y deseos humanos. 32



*La mercadotecnia es una actividad humana cuya finalidad consiste en satisfacer

las necesidades y deseos del ser humano mediante procesos de intercambio”."®

4.2 Tniciando un negocio en Internet

Lo primero que hay que tomar en cuenta es que Internet no se relaciona con la
mercadotecnia masiva ni con los mercados masives, se relaciona con personas. No
es un mercado masivo de 60 millones de personas, sino mas de 60 millones de

mercados, cada uno formado por una persona.

Internet no es un medio de ventas, sino de comunicacidn, educacién y apoyo. es
importante que se entienda esto para poder moldear los esfuerzos de
mercadotecnia de modo que se ajusten a ese ambiente y con ello aumentar las

posibilidades de éxito.

Actualmente Internet esta convirtiendose en un importante medio de publicidad
y para actividades comerciales. Esta herramienta posee la habilidad de enviar y
recibir mensajes de mercadotecnia y comunicacidn profesionales a grupos
seleccionados. Informacidn promocional, como anuncios de nuevos productos,
catdlogos y calendarios de seminarios o cursos pueden ser colocados en el Web y
los consumidores interesados solo deben seleccionar una opcién para obfener la

informacién que desean y responder de manera interactiva.

La explosion de la mercadotecnia electrénica inicia una nueva era en las
comunicaciones. Internet cubre dos aspectos importante de los nuevos

paradigmas de mercadotecnia: la habilidad de seleccionar un grupo especifico de

19K otfer Philip. “Mercadotecnia™,Prentice Hall, tercera edicion, p. 4. 23



consumidores y mantener una comunicacién interactiva con ellos. De esta
manera, los consumidores tienen la posibilidad de conseguir informacién
relacionada con sus necesidades especificas. Debido a que los consumidores y
clientes prospecto desean recibir una atencidn personalizada por parte.de los
vendedores, el concepto de obtener informacién en linea de manera
personalizada y la comunicacién interactiva, via electrénica, modifica

positivamente la imagen de la compafiia o0 comercio en la mente del consumidor.

"El avance de los sistemas de comunicacién informdtica utilizados hoy en dia
hace que sea necesario reestructurar gran parte de la imagen de una empresa,
asi como los mecanismos de venta y promocién de productos y servicios dentro
de la red global de computadoras, para ocupar debidamente uno de los

“exhibidores” mas grandes del mundo.

Después de mucho tiempo, durante el cual los medios masivos de comunicacién
alcanzaron audiencias relativamente grandes, con el acceso a la red existe un
mercado potencial mucho mas amplio en el que pueden participar empresas con
recursos definitivamente mas limitados que los necesarios para aparecer en los
medios electrdnicos e impresos actuales. El progreso de las redes mundiales de
computacién ha permitido mantener una presencia comercial con costos muy
inferiores a los de otros tipos de promocién y publicidad. La posibilidad de
utilizar la red Internet como medio de publicidad y comercializacidn ha abierto
oportunidades para que las pequefias compafiias penetren en mercados que antes

les eran inaccesibles"

"Ronilla Diego, “Mercadotecnia e tmagen en Internet™ .Grupo Editorial Ibercamérica, S.A. De C.V., p. 145 34



En Internet se logra mas que una mera transaccién comercial, este medio puede

tener efecto en varios requisitos del proceso corporative, por ejemplo:

-Ciclo de desarrollo del producto/servicio: investigacién de mercado
(requisitos de clientes, andlisis de competencia); desarrollo del producto; prueba

beta o grupo meta, lanzamiento del producto; modificacién del producto.

-Ciclo Mercadologico: plan de mercadotecnia ( de candles y de precios); de
publicidad; imagen producto/corporativo, de ventas (mercado directo, venta por

referencia).

-Ciclo de ventas: conciencia de! producto, interés (comparacién de compra de

productos); deseo; accidn (compra), pago. entrega.

-Ciclo de apoyo: apoyo preventa (preguntas del cliente), apoyo posventa

(solucién a problemas).
4.3 Modelo de negocios mediante Internet.

Las empresas que distribuyan su oferte por medio de canales electrénicos
deberdn cumplir requisitos de rendimiento completamente diferentes.
Presenciaran un profundo cambic de poder en el mercado, de los productores a
los consumidores, dicho cambio comenzé en los afios 70 con la competencia
globalizada y la selectividad de los consumidores, y se acelero en los 80
mediante la redefinicion técnica y el control de calidad. El cambio consistird en
que las organizaciones ejercerdn el poder de mercado con el que contaban los
minoristas provistos de tecnologia de punta en los afios 80 y 90.
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Lo novedoso de Internet es la combinacién de las comunidades electrénicas y la
seleccidn de pequefios segmentos con comunicaciones a medida. el Web y las PCs
permiten disefiar ofertas masivas a medida del consumidor individual. Los
directivos que deseen tener éxito en este nuevo entorno deberdn explorar este
canal electrénico, ademas de redefinir sus productos y servicios actuales para

adaptarlos a este nuevo medio comercial.
Mediante Internet es posible racionalizar los procesos de las empresas y
eliminar el método de hacer negocios con papel. la ufilizacién de esta

herramienta permite a las empresas:

- Racionalizar el proceso de venta al permitir que el cliente pase del interés a la

compra en una sola operacién.

- Racionalizar los procesos de la empresa, tanto internos al ofrecer al personal
un accesos sin precedentes a la informacidn, como externos al permitir
interactuar con proveedores y distribuidores.

- Una mayor competencia en términos de tiempo, valor y servicio.

- Ofrecer servicios novedosos y diferenciados con rapidez.

- Reducir los costos de fabricacién, distribucidn y asistencia.

- Mejorar el servicio a los clientes.
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4 4 Cadenas de valor virtual

El termino "cadena de valor fisica” se refiere a un conjunto de procesos que las
empresas deben efectuar para que sus productos y servicios estén en el
mercado. Esto incluye procesos como la logistica de insumos, de produccién, de
productos, mercadotecnia y ventas. Puede usarse Internet para sustituir estos
procesos fisicos en el mundo virtual; en tal caso se hablaria de una * cadena de

valor virtual”.

El termino " no intermediacién” se refiere a eliminar la participacién de terceros
en la "cadena de valor”. la explosién del uso de Internet podria acelerar los
efectos de este proceso. Aunque tal vez no se erradiquen capas enteras de
canales de intermediacion, podrian ocurrir cambios importantes de! poder de un
canal a otro y de una compaifiia a otra. Segin la capacidad de su empresa para
adaptarse al nuevo mundo virtual, ello implicaria riesgos importantes u
oportunidades brillantes. Por lo anterior, deben analizarse las consecuencias que

la cadena de valor virtual tendrd en la empresa y su giro industrial.

45 Ventajas y desventajas
Como un medio comercial, el Web ofrece importantes beneficios que pueden ser

examinados desde el punto de vista del consumidor y desde el punto de vista del

hegocio.
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4.5.1 Beneficios para los consumidores

-Acceso a mas informacion. Un aspecto importante asociade con |a
mercadotecnia en Inferrzt es el acceso a grandes cantidades de informacion
dindmica para soportar ks decisiones de mercadotecnia del consumidor. La
naturaleza interactiva de! Web y el ambiente de hipertexto permiten realizar
biisquedas iniciadas y controladas por el consumidor. Adicionalmente, los usos
recreativos de este medio, manifestados en forma de bisqueda o directa,
pueden ser importontes >eneficios para consumidores motivados en hacer uso

del medio.

-Bisqueda fdcil y comparacion de mercados. La habilidad del Web de
abtener, analizar y controlar grandes cantidades de datos especializados pueden
permitir la comparacion de compras y agilizar el proceso de encontrer

productos. El Web también facilita las pruebas en linea de algunos productos.

-Costos y precios mas bajos. El incremento de la competencia por procurar
mayores beneficios a los censumidores esta abierta para participar en el
mercado electrénico gioxal (Interntet), lo cual naturalmente tiende a disminuir
los precios. Este incremento de la competencia trae como consecuencia una
mejor calidad y variedod de productos por medio de mercados abiertos y la

habilidad de producir biznes personalizados.
45.2 Beneficios para lc empresa.

-Mejor distribucion. = web ofrece la posibilidad de que los costos de
distribucién sean diminu.Jos o eliminados completamente, Esto puede observarse

en el uso de formas oz publicidad, servicios de informacidn o categorias de
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productos digitales. Esto tiene el efecto de volver los canales de mercadotecnia
'y distribucién mas eficientes. El tiempo para completar las transacciones
comerciales pueden ser reducidos, traduciendose esto en eficiencia adicional

para el negocio.

-Mejor conocimiento de los consumidores. Los negocios en el Web transfieren
mas la funcidn de venta a los consumidores, por medio de ordenes en linea y el
uso de lenado en formas. La tecnologia ofrece al negocio la oportunidad de
reunir un mercado inteligente y monitorear las preferencias de los

consumidores.

-Comunicaciones de mercadotecnia. Actualmente un gran numero de empresas
ufiiizan el Web para mostrar informacién sobre su negocio y ofrecer sus
productos con otras firmas y consumidores. Le naturaleza interactiva del medio
permite desarrollar relaciones de comunicacién con los consumidores. Este
potencial de interaccién facilita las relaciones comerciales y de soporte al

consumidor a un mayor grado que los medios tradicionales.

-Beneficios operacionales. Estos beneficios se reflejan en la reduccion de
errores, tiempo y aumento de costo en procedimiento de informacidn.. Creacidn
de nuevos mercados y segmentos, incremento de ventas, mayor facilidad de
acceso a nuevos mercados (en especial a mercados geogrdficamente remotos).
La habilidad de alcanzar consumidores potenciales fdcil y econémicamente, y

eliminar demoras entre diferentes pasos de los subproceses del negocio.
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4.5.3 Deficiencias y riesgos

Como un medio comercial, el Web también ofrece algunas deficiencias y riesgos
que envuelven las comunicaciones de mercadotecnia. De manera diferente a los
beneficios, que pueden ser examinados desde el punto de vista del consumidor y
del negocio, los riesgos son en su mayoria examinados desde el punto de vista del

negocio.

Los riesgos y deficiencias provienen principalmente de caracteristicas
estructurales del medio e incluyen ambientes cambiantes en los negocios; temas
tecnoldgicos y desventajas del presente nivel de tecnologia; problemas de
privacided; cuestiones legales: politicas publicas y sociales; gran competencia, y
por supuesto, costos. Estas deficiencias estdn asociadas con la tecnologia del

Web y con la naturaleza interactiva

4.6 Internet adaptado a las necesidades de los clientes

Lo primero que hay que comprender es como los clientes satisfacen sus
necesidades. Un proceso de consumo abarca los pasos que lleva a cabo una
persona para adquirir y utilizar un producto o servicio que satisface una
necesidad bdsica. Existe un proceso de consumo para cada tipo de producto o
fuente; el costo y tiempo de cada tarea y su complejidad varia por el tipo y
numero de pasos. Sin embargoe, en todos jos procesos de consumeo dichas
necesidades pueden abordarse e incluso aumentar mediante la tecnologia en

linea. Estas necesidades que pueden ser tratadas son:

-Conocimientos. Blisqueda de informacidn para tomar decisiones acertadas que

incluyen el descubrimiento de alternativas, el precic de los productos y
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servicios, y su calidad. Ahora los consumidores acceden a un caudal de
conocimiento en linea, pudiendo obtener en cualquier momento informacién

especializada y acceder a especialistas de todo tipo.

-Interaccién. La necesidad de comunicarse con un proveedor de bienes y
servicios. La mercadotecnia masiva no ofrece interactividad, que es un elemento
clave de las comunicaciones electrénicas y permite acomodar todos los pasos de

un procese de consumo.

-Trabajo en red. Encontrar y hablar con otras personas con necesidades o
experiencias de consumo similares. En el mundo de las redes globales, las
limitaciones temporales y geogrdficas desaparecen y puede accederse a
informacién, productos y servicios donde quiera que se encuentre el cliente

siempre recibird orientacién y asistencia.

-Experiencia sensorial. Utilizacion de los elementos sensoriales introducidos,
como la vista y el sonido, para llegar a una decisién de consumo. Las tecnologias
como la realidad virtual estdn avanzando hasta el punto que la gente podrd

disfrutar de casi cualquier experiencia sensorial en linea,

-Ubicuidad. Disponer de las cosas que el consumidor necesita en el momento y
lugar requerida, y no segdn las posibilidades del proveedor. Internet permite el

acceso a informacién y servicios en hararios convenientes para i cliente.

-Acumulacién. Reunir en un solo proceso varios bienes y servicios necesarios.
Hasta la aparicién de Internet, los productos y servicios que abarcan todos los
pasos de un proceso de consumo no podian entregarse en el domicilio del cliente

por razones practicas o bien no resultaba renfable hacerlo.
41



-Comercio a medida. Disefiar producras a medida del cliente, en lugar de
crearlos en una medide para todos. _s procesos de consume que plantean
grandes exigencias para un bien o serv.zio escaso que safisfaga las necesidades
de un cliente pueden beneficiorse de poder informatico y velocidad de una
comunidad electrénica. Al examinar esics posibilidades es fdcil comprender las

deficiencias del proceso de consumo desde la perspectiva del cliente.

Tras ardenar todas las tareas del proczso de consumo actual, el siguiente paso
consiste en comprender de que forma “nternet y la tecnologia pueden resolver

mejor a las necesidades fundamentales el consumidor.

Los procesos de consumo que puecen mejorarse constituyen los mejores
candidatos para la asimilacién en 2 munde en linea. Las actividades
fr‘c‘tgmen’mdas que requieren corccimientos  especializados  necesitan
pe.r'sonalizacién, se benefician de la experiencia directa y de la demanda y

disponibilidad. En todo momento y lugs- son las que mas tienen que ganar con el

comercio electrdnico
4.6.1 El poder de los consumidores.

El desplazamiento del poder hacia los zonsumidores no hard sino acelerarse a
medida que mas consumidores hagan s:s compras en linea. En los afios 80, el
equilibrio del poder entre productorzs y minoristas empezd a desplazarse en
favor de estos Ultimos, en particuz- aquellos que contaban con sistemas
informaticos de puntes de venta z nventario, quienes exigian y recibian
concesiones en materia de precios zmbalaje, enfrega y otras condiciones,

debido a que poseian un poder basado - la informacién,
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Las comunicaciones electrénicas que se concentran en los consumidores finales
representan una amenaza similar. Al proporcionales informacién, permitirdn a los
consumidores comparar productos e intercambiar puntos de vista acerca de los
proveedores de dichos productos. Internet fomenta la discusién entre usuarios
sobre un sin fin de temas, como sus experiencias con productos y servicios. Serd

asi como se ganara o perderd reputacion
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Capitule V: Casos exitosos en Internet

Miles de compaiiias en todo el mundo han entrado con paso firme en el mundo del
“e-business”. Son empresas grandes, medianas y pequefias que estdn utilizando
los recursos de Internet para ser mas eficientes y hacer mejores negocios que

nunca. Estos casos lo demuestran.

5.1 Caso #1: Mejor informacidn y menos tiempo en *El Economista de México"

Como muchos otros periddicos, el prestigio del diario El Economista sufria de
tecnologia obsoleta: Un sistema cerrado que no permitia agilizar el proceso de
edicién ni publicar automdticamente en Internet. Para resolver el problema, el
diario acudié a Dalai Software Corp., un asociado de negocios de IBM quien
desarrollo una solucién completa. Hoy los periodistas pueden trabajar en equipo
en el mismo articulo, filtrar automdticamente las informaciones de los servicios
de cable, incorporar fdcilmente distintas fuentes de informacién y automatizar

la publicacién electrénica del diario.

5.2 Caso #2: Vendedores de “Siderurgia Argentina” conectedos en todo el
mundo.

Trate de vender productos de acero con un maletin, un catalogo y un teléfono.
¢Podria responder las preguntas de los compradores? ¢Tomar pedidos al
instante? (Tener clientes satisfechos? Probablemente no. Pero los vendedores
de ACINDAR, el importante complejo sidertirgico argentino, entran
directamente a su computadora central desde cualquiera de los 184 paises
servidos por IBM Global Network, pueden ver el perfil del cliente y el status de

sus trabajos y tfoman, anulan o cambian pedidos en tiempo real.



l

5.3 Caso #3: Una sola lista de precios para las farmacias Montevideo.

Con mas de 60 laboratorios que envian sus listas de precios al Centro de
Farmacias de Montevideo en distintos formatos y estilos, encontrar el precio
actualizado de la aspirina es un dolor de cobeza. Para solucionar ese problema,
se esta lievando a cabo un programa piloto en el que los laboratorios y les
fermacias tienen acceso a un servidor de Lotus Notes manejado por IBM donde
los laboratorios depositan la informacidn y las farmacias lo recogen, sin demoras
y con toda precisién. Siguiente pasos: extender el programa a todas las
farmacias de Montevideo y el pais, y utilizar el sistema para que las farmacias

hagan directamente los pedidos a los laboratorios.

5.4 Caso #4: "Banco de Brasil" mejora servicio global y reduce costos de
operacidn.

El reto del Banco do Brasif: afender a los clientes de sus 4,300 sucursales en
todo el mundo 24 horas al dia, 7 dias por semana, acortar el Yiempo de las
transacciones y reducir los costos de operacidn. La solucién: conducir las
transacciones de manera segura a través de Internet Utilizando el lenguaje
Java. Esto implica, entre otfras cosas, reentrenar a 900 profesionales de
informdtica para desarrollar en Java las aplicaciones de banca personal.
Adicionalmente, el Banco do Brasil se ha convertido en la primera empresa de
América Latina en utilizar una solucién SET (Secure Electronic Transaction) que

hace posible los pagos seguros via Internet en los cinco continentes.

5.5 Caso #5: Cisco es otro historia de éxito en el comercio electrénico, con
$15.6 millones de délares en ordenes al dia, de las cudles el 64% de las ventas
son en-linea. Los clientes reportan un incremento del 20% en la productividad de
sus departamentos de compras. Los departamentos de servicio han

incrementado su productividad en 25. Sin su sitio en la red, Cisco requeriria de
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900 agentes de servicio a clientes, a comparacién de los 300 empleados en esta

drea que actualmente tiene

Recomendaciones

Hoy en dia, tiene un alto valor el tiempo de respuesta, el acceso oportuno a la
informacién y el servicio, es por ello, que se recomienda a las empresas con
miras al afio 2000, contar con tecnologia de punta y medios de comunicacién

eficientes. Estos elementos se ven reunidos en Internet.

Segln las expectativas de mercado y los analistas, el comercio electrénico se

convertird en la mejor arma de la grandes empresas del futuro.

46



Conclusiones,

En México crece rdpidamente el uso de Internet debido a los avances en la

tecnologia y resultado de la oferta, la demanda y el entorno en general.

Podria decirse que las empresas son las principales oferentes, en tanto las
pequefias y medianas, como usuarios caseros, son quienes utilizan este servicio

como demandantes.

El conjunto de cambios que se estén presentando en el mundo han propiciado un
ambiente radicalmente nuevo en el que habremos de actuar en los afios venideros
. la profundizacién en las comunicaciones y el desarrollo de nuevas tecnologias
hacen casi imposible que se sostengan barreras artificiales ante el flujo masivo
de informacién, y este se ha convertido en el recurse mas critico para cualquier

actividad social, ya sea econdmica, politica ¢ cultural.

Internet no es una moda. Es una nueva era en todo el mundo. Segin IDG, el
comercio entre empresas por Internet alcanzara los 176,000 millones de ddlares

en el afio 2001,

Se puede concluir que las ventajas y oportunidades que ofrece Internet hara
mejorar y eficientar los procesos en las empresas, mercadologicamente
hablando, son muchas y muy variadas. Lo importante es definir que aspectos de
la empresa son los que requieren mejorar y determinar de que manera pueden

ser modificados, utilizando Internet.
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Anexos y Gréficas

Estos son algunos hechos y grdficas interesantes sobre negocios electrénicos y

comercio electrénico

Los negocios tienen poderosos incentivos para comprar en la red, incluyendo
bajos costos y reduciendo tiempos. Muchas compafifas encuentran que solicitar
los productos de oficina en linea, como ldpices, papeles, plumas, etc.. Ahorra

papel y evita muchos errores.

* Para 1998 se estimo que las ventas entre negocios via el Internet llegaria a
los 17 billones de délares comparado contra 3.7 billones estimado para las

ventas a consumidores,

* Para el afioc 2000, se espera que las ventas entre negocios alecancen los 327

billones de dolares.

+ Office Depot calcula haber cuadriplicado sus ventas en Internet con

respecto a 1997 de 25 millones de délares, a 100 millones para 1998

+ Dell vende a través de la red a negocios alrededor de 4 millones de délares al
dia

Fuente: "Sun-Sentinel”, Septiembre 6, 1998 .

Un reciente estudio realizado por “Ernst & Young®, que encuesto a 100 bancos,
firmas de corredores, casas de bolsa y compaiiias de seguros, encontré que fa
mayoria de las compafias financieras permanecen a la defensiva ante el comercio

electrénico y no tienen una estrategia definida hacia los negocios en red.
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+ Solo el 1% esta vendiendo mas productos y servicios que su objetivo

establecido.
+ El 23% de las compafias reporta una reduccion en los costos de operacién.

« El 70% menciono que no tenian una estrategia de precios para el comercio

electrénico.

+ El 40% de las compafias aun no han integrado sus servicios en linea a otros
canales de distribucién, como ceniros de atencion telefdnica o cajeros

automdticos.

+ Los encuestados relacionan principalmente como principales innovadores del
comercio electrénico a Wells Fargo, Charles Schwab, Amazon.com vy

Microsoft.

+ Las firmas, afirman que para le afio 2001 designaran un 14% de su

presupuesto en tecnologia, al comercio en linea.

Una asociacién de barras de abogados, realizo un estudio a las 500 firmas de

abogados mas grandes en los Estados Unidos.

+ E!99% de las firmas tienen acceso a Internet por lo menes para algunos de

sus empleados.

« 95% de las firmas con Internet, utilizan Internet como una herramienta de
biisqueda.

« FE194% utilizan Internet para comunicarse con sus clientes. .



* El 83% usan Internet para facilitar el acceso a documentos de la corte.

* El 58% de las firmas tienen su propia pagina en la red.

"Washington Post”, Septiembre 14, 1998

Un estudio realizado por "Chief Executive” magazine encontré que el 25% de los
mandatarios mundiales utilizan Internet entre una y dos horas al dia. Cerca del
50% accesan una o dos horas a la semana y el 11% nunca lo ha utilizado.

"Wall Street Journal®, Septiembre 15, 1998

Para General Electric, el uso del comercio electrénico entre compafiias
represento un recorte del 60% de los empleados de compras, reduccidn del 25%
de los costos de los materiales y reduccién a la mitad en los tiempos utilizados
para seleccionar a los proveedores,

*Investor’s Business Daily”, Septiembre 16, 1998

PricewaterhouseCoopers dice que la mayoria de las firmas multinacionales
planean moverse mas alla del correo electrénico y sitios en la red en los
proximos tres afos, hacia dreas mas sofisticadas como extranets para enlazar a

proveedores.

+ El 82% de los ejecutivos Europeos consideran que el comercio electronico
tendrd un efecto estratégico en los negocios del futuro( Anderson
Consulting).

"Wall Street Journal, Septiembre 17, 1998
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De acuerdo a un reciente reporte de IDC, la carga de Software via la red es
atractive para ambas partes, los vendedores y los compradores porque reduce el

papeleo.

+ La distribucién electrénica y licenciado del software via el Internet se
espera represente una tercera parte de las ventas mundiales , en solo tres

afos.

* Las ventas de los fabricantes de software via Internet crecerdn de $200
millones de délares, a 5.9 Billones para el afio 2000.

*Boston Globe", Septiembre 23, 1998.

Kodak esta of reciendo un nuevo servicio en-linea, llamado “PhotoNet”, que
consiste en poner fotos de clientes en la red. Esta opcién costara entre los cinco
y seis délares, lo cual incluird el scaneo de los negativos de las fotos a la red, lo
cual permitird a los clientes accesar a la imdgenes y mandarlas como correo
electrénico, hacer tarjetas de feiicitaciones, etc...

*Fortune”, Septiembre 28, 1998,
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Glosario

Arpanet.- Red de la Agencia de Proyectos de Investigacién Avanzada
{Advanced Research Projects Agency’s Network): la red creada por la Agencia
de Proyectos de investigacién Avanzada del Departamento de Defensa (DARPA;
Defense Advance Research Project Agency); la red a partir de la cual surgio

Internet.

E-business.- Es un nombre propiedad de IBM, es una nueva manera e hacer
negocios que combina el poder de Internet con los sistemas de computo
existentes en su empresa para conectarse directamente con sus clientes,

empleados y proveedores.

En linea.- Se utiliza el termino en linea cuando se hace de manera electrénica a
través de la computadora. Cuando un usuario esta conectado a la red, esta en

linea (on line). Cuando se trabaja sin conexidn, esta fuera de linea {of f line).

Extranetr.- Es una aplicacion que permite compartir informacién en forma
privade y segura con la comunidad externa de un negocio, incluyendo los

proveedores, clientes y contratistas.

Firewall. - Barrera de seguridad compuesta por hardware que ayuda a limitar los

accesos ho autorizados a un sistema de computadoras en red.

Gopher.- Es una herramienta de Internet, que tiene una arquitectura cliente
servidor. Este permite navegar a través de Internet sin emplear comandos
complicados. Una de la ventajas del Gopher es que esta diseflado para manejar

cualquier tipo de informacién (texfo, programas, imdgenes, etc.} Existen
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versiones experimentales de servidores y clientes que manejan imdgenes y
sonido, datos, datos MIME (extensiones de correo de Internet de propdsito
mditiple, Multipurpose Internet Mail Extension), enlaces con World Wide Wave

y otros tipos de informacion.

Hipertexto.- E! hipertexto es una programacién en lenguaje HTLM, es un
archivo de texto, que contiene instrucciones especiales para dar formato al

Home Page.

Homepage.- Es usualmente un directorio o un indice completamente grdfico de
alguna informacién que relata acerca del objeto de interés dentro de un web

site.

HTLM.- Lenguaje para marcado de hipertexto, para utilizarlo se necesita un
programa como Linx, Mosaic o WWW. Si aprende las reglas para agregar HTLM
o archivos (las cuales pueden ser muy complicadas) puede crear sus propios

documentos de hiperexto.

HTTP.- Protacolo de Transporte de Hipertexto (Hiper Text Transfer

Protocal); protocolo de transferencia de datos que permite enlazar al web.

Modem. - Sus siglas significan: modulador de modulador, se encarga de convertir

las sefiales digitales a sefiales analdgicas.

Mosaic. -Es un examinador de hipertexto que trabaja con los dafos que se
encuentran en le World Wide Web. Es un programa gratuito y puede manejar
muchos formatos de informacidn, como imdgenes y audio (otros programas como
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lynx y WWW, solo pueden manejar texto). Existen versiones de Mosaic para

Windows corriendo bajo ambiente Unix, Windows para PC y Macintosh,

NSF.- Fundacién Nacional de Ciencia (National Science Foundation);

organizacién que contribuyo de manera significativa a al expansién de Internet.

Ordenadores. - Es una unidad de procesamiento de informacion, por medio de

una unidad central de procesamiento.

Procesadores.- Es un micro compenente de Hard Ware que tiene como funcién

principal controlar y administrar los componentes internos de la computadora.

Search engines.- Es una herramienta de blsqueda para localizar URLs

(direcciones) dentro de las paginas de Web.

TCP/IP.- Es un protocole de comunicacién “Transmition Control
Protocol/Internet Protocole” permite proveer. Familia de protocolos que hacen

posible la interconexién y trafico de red en Internet.

Unix.- Es un sistema operativo para sistemas abierto que es multiusuario y

multitarea.

URL.- Localizador uniforme de recursos (Uniform Resource Locator); el medio

para identificar un recurso en Internet,

Web Sites.- Es el lugar a donde llegara a partir de un “click” cuando haya
decidido a donde "viajar” por Internet, hay infinidad de Web Sites para visitar

de Marketing. Incluyen graficas y sonido. 5



World Wide Web.- Es un protocolo que permite a usuarios poner fdcilmente
informacidn de hipertexto a disposicién de otros usuarios. Por ejemplo, se
podria escribir un documento que contenga un breve resumen de algo. En ese
documento podria referirse a otro documento que contenga una descripcién mas
completa del tema, y podria poner todo ese documento a disposicién del lector.

El lector simplemente tendria que seleccionarlo para obtenerlo.
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