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Incluimos una ayuda gréfica a base de un icono en el margenizquier-
do del texto para hacer algunas indicaciones, con el obieto de destacar
aquella informacién que consideramos relevante; también emplea-
mos convenciones para denotar cémo deben introducirse las direc-
ciones electronicas que se presentan a lo largo del estudio.

Para facilitar la visién, presentamos al inicio de cada capitulo un
esquema grafico que muestra los puntos principales tratados en el
capitulo.

Con el simbolo de nota se resalian los comentarios adicionales al texto gue
permiten una mejor comprension del tema tratado. Ademds, las notas se
diferencian del texio general con ung ligera pantalla como recuadro,

Las direcciones en Interniet las destacamos en forma cursivs; para
poder consultarlas debe introducirlas en la ventana de direcciones de su
navegador -Microsoit Internet Explorer o Netscape-~ tal y como se en-
cueniran escritas en este estudio, empleando las mismas letvas y en
mavGsculas v miniisculas.



Comercio electrénico, negocios electronices, B2B, B2C, tienda virtual,
portal, maquina de biisqueda, etc. Todos estos términos empleados
en Internet aparecen diariamente en los medios de comunicacitn, y
son tema de conversacion de muchos empresarios mexicanos; sin em-
bargo, pocos empresarios conocen su significado real, v sus implica-
ciones, lo que les impide discriminar entre lo gue s una realidad y
aquello que es sélo una promesa; 1o estén convencidos de que Internet
les pueda ayudar, y en cambio consideran que no es un canal de ven-
tas adecuado para hacer negocios, que carece de seguridad, que quien
visita un sitio en Internet puede robar la informacion de su empresa
en cualquier momento, etc. Estos temores generalmente se dan por la
falta de informacién ntil, oportuna, clara y precisa.

Partiendo de la premisa de que al presentar a los empresarios
mexicanos una investigacién que integre el proceso para la incursién
de las empresas mexicanas en el comercio electrénico a través de
Internet, sus empresas comenzaran a ingresar a éste, concentramos
en este estudio toda aquella informacién que realmente ayude a su-
perar sus miedos o temores hacia el comercio a través de la red de
redes, v que mediante su lectura les permita considerar aquelios as-
pectos que son de vital importancia para lievar a cabo una correcta
implantacién de este nuevo esquema de negocios.

De esta forma, el primer capftudo de la presente investigacion se

dedica a presentar la metodologia empleada para levar a cabo este
estudio.
En el Capiiulo 2 se presenta la explicacién de lo que es el comercio
electrénico a través de Internet, asi como las caiegorias v modelos
que existen actualmente, junto con las implicaciones que tiene, fanio
para e el consumidor como pam la empresa.

El Capitule 3 engloba todos aquellos aspectos que debe conside-
rar el empresario dentro de su actual negocio —o negocio tradicional-
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antes de tratar de incorporarse al comercio electrénico. Aspectos ta
como el producto, la competencia, la atencion a clientes, etc., son ab
dados.

El Capitulo 4 presenta el tema de mayor importancia de este t
bajo, €l proceso para la incursién de una empresa en el comercio el
tronico a través de Internet, paso a paso. En €ste se tocan puntos
importantes como el disefio y desarrollo del sitio comercial en Interr
la publicidad, la seguridad en Internet, asi como las empresas a
que puede acudir un empresario para que le desarrollen su sitio.

En el Capitulo 5 se presentan los aspectos legales y éticos que

empresario debe considerar incluir en su sitio Web comercial, una v
que ha decidido incursionar en el comercio electrénico a través
Internet.
Como parte también importante de este trabajo, en el Capitulo 6
presenta un caso practico de un sitio Web comercial mexicano exi
so: Floresflowernet, que en poco mas de un afio de operacién ha s
prendido a propios y extranos por su excelente desempefio.

Bl Capitulo 7 presenta una lectura de mercado que incluye
pectos técnicos y econdmicos empleados para la implantacién exit
de comercio elecirénico a través de Internet de cuatro empre:
mexicanas.

Finalmente, es imporiante reconocer que hoy més que nunce
red de redes constituye una revolucién en la cultura, y que esté ca
biando muchos de nuestros habitos y nuestra percepcién de la re:
dad; Internet ahora constituye la plataforma que permite una nue
generacion de negocios, los negocios a través de Internef. Esperan
que toda esta informacion sea de utilidad, vy ayude a los empresar
en su decisién de incursionar en esta nueva posibilidad de negoci
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En esta seccién se presenta el proceso metodoldgico seguido para lle-
var a cabo esta investigacidn. Dicho proceso fue disefiado buscando el
logro efectivo del objetivo general planteado.

Visitn del estudie

Este estudio tiene como base de desarrollo el cumplimentar unc de
los objetivos de la Universidad Nacional Auténoma de México, nues-
tra maxima casa de estudios: “organizar y realizar principalmente inves-
tigacidn acerca de las condiciones y problemias nacionales y extender con la
mayor prowfitud posible los beneficios de ln culfura”*

Parte fundamentalmente del estudio del hombre en su causalidad
y en su desarrollo ante la interaccién con su entorno.

El hombre, en su constante btisqueda por hacer su vida mds facil, y
obtener el maximo aprovechamiento de los recursos que posee, desa-
rrolla, innova y crea constantemente nuevas herramientas, generando
cambios cada vez con mayor rapidez, de manera tal que ha influido
considerablemente en la manera de organizarse, evolucionando a /z
administracion <concebida ésta como un conjunto de principios, técni-
cas y practicas que mediante el proceso administrativo aplicado por
un agente de cambio, busca la optimizacion de los recursos financie-
ros, técnicos, humanos y tecnologicos para elevar la eficacia de un
organismo social- requiriendo del disefio de estructuras més flexibles
que coadyuven a la implantacién de estos nuevos desarrollos.

Tales avances se han realizado en el procesamiento de datos, la
automatizacion de procesos, y en general, en adelantos de tecnologias
de comunicacién empresarial que generan a las empresas beneficios
cuantificables y cualificables. Estos adelantos son realizados inicial-
mente por un segmento especifico de la sociedad; al difundirse éstos
desarrollos a otros segmentos, pueden apreciarse como adelantos que
requieren conocimientos avanzados. Esta percepcion estd fundamen-
tada en un gran vacio de conocimiento.

Consideramos que brindar informacion clara acerca de la utilidad
que pueden proporcionar estos avances, que son incluyentes a cual-
quier segmento de la sociedad, ayudaré al camplimiento del objetivo
inicial. Asf, como valor econdmico, creemos que la informacién es un
activo intangible que potencializa la rentabilidad de cualquier orga-
nismo social, y que puede hacerlo mas competitivo ante un entorno
de colaboracién y de competencia mundial.

fculo 1° de la Ley Orgdmica de la Universidad Nacional Auténoma de México (publicada en el
10 Oficial de la Federacidn el 6 de enero de 1945).
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Bajo esta concepcion se genero el disefio de este analisis profesional, y
se elabord el plan metodoldgico que se presenta en la pagina anterior.

Determinacign del 4rea de oportunidad

En el mundo de los negocios se busca proporcionar v obtener infor-
macién y comunicacion rica de los clientes, proveedores, distribuido-
res, v del gobierno; para ello la empresa necesita establecer trato
directo con éstos mediante citas de personal especializado y con mu-
cha experiencia. Para una organizacion, estas interacciones son dema-
siado costosas v lentas; ademas, cuando se pretende obtener
informacién de calidad, debe sacrificarse el alcance -el naumero de con-
tactos- y cuando el negocio desea tener un alto alcance, debe sacrificar
la riqueza de la informacidn; asi, las empresas se han visto obligadas a
cambiar elementos de amplia seleccidn, relacion con los clientes, in-
formacién, contenido, interactividad y adaptabilidad, para lograr
mavor alcance.

Sin embargo, las innovaciones tecnologicas en el campo de Ja in-
formatica y de las telecomunicaciones estdn realizando una gran trans-
formacion, han logrado puntos de convergencia para generar un flujo
de informacion v comunicacién empresarial veloz, cuyos beneficios
son principalmente de tiempo y espacio. Esta transformacién abarca
la estructura de las organizaciones, las relaciones entre éstas y su en-
torno, el redisefio de los procesos de trabajo, v el de las relaciones
tanto de trabajo comoe industriales.

Atn maés, ya no se habla de una sociedad cohesiva v aislada con
una economia local, ahora somos participes de una economia y una
sociedad globales. La globalizacion ha constituido y desarrollado una
nueva relacién de interdependencia mds alld de lo pensado, puesto
que es la interrelacién entre estados y mercados, entre sociedades y
pueblos; se ejerce en términos politicos, financieros, empresariales, tec-
nolégicos v socioculturales; constituye principalmente la penetracién
mundial de capitales financieros, comerciales e industriales, o que
conlleva a una competencia internacional de acceso a mercados e im-
plica una necesidad imperante de desarrollo y expansion de empresas
con la intencidon de convertirse en compafias globales.

Aquellas empresas que han logrado adaptarse a la globalizacién,
han tenido que estandarizar sus productos y servicios a través de una
poca o nula variacién para los distintos mercados donde se distribu-
ven, llamados comtunmente globales; estandarizar sus procesos pro-
ductivos y de gestién para garantizar la mejora contintia y la calidad
en la producciéry; luchar por la reduccién de barreras arancelarias, para
permitir la libre circulacién de mercancias v servicios, y la libertad de
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establecimienito; asi como, crear economias de escala para hacer -
ductos mas competitivos, con una estrategia de bajos costos, apr
chando la capacidad total de plantas, aumentando su produccio
distribuyendo los costos fijos entre un mayor ndmero de unidade

De igual forma, la giobalizacién les ha permitido adquirir nuevos
nocimientos sobre nuevas formas de gestion productiva y administre
{(know-how) para incrementar su productividad y lograr una mayo
pidez en la difusién y transnacionalizaciéon de la innovacién de he
mientas tecnoldgicas, y la creciente obsolescencia de muchas otre

Estos negocios, al tener conocimiento acerca de las oportunid:
v retos que ofrece la globalizacion y el infrenable desarrollo tecnol
co, incluyendo este los avances en la comercializacién de product
través de Internet, han creado organizaciones flexibles y dinam
que dan parte a la innovacidn y creatividad, garantizando su supe
vencia ante la competencia y mercado global en el que se desenv
ven, alineando primeramente al negocio denfro de procesos
automatizacion bajo ciertos estdndares de produccion dirigidos a-
ductos y servicios globales, seguidos de un ajuste organizacional
dar oportunidad al flujo de ideas dentro de la organizacion y la ¢
citacidn del personal para el manejo de esta automatizac
incentivando de igual forma a la comunicacién abundante vy fluid
la organizacion. Han pasado de una forma administrativa seudc
tomatica a una electrénica, que les permite transferir las activid:
centrales a procesos simplificados a través de medios electrénicos |
terier un ahorro efectivo en tiempo, mismo que serd utilizado
fijar estrategias para satisfacer efectivamente a un mercado avanz
en informacion y alternativas de compra, y penetrar en nuevos 1
cados para la expansién del negocio; tal es el caso del manejo v
de efectivo en los negocios por medio de estdndares de intercan
electréonico de datos (EDI, Electronic Data Interchange), utilizados
mordialmente para las transacciones bancarias.

La combinacién de la economia global con el usc de Internet
parte de las empresas se convierte en una ventaja competitiva cua
éstas son capaces de proveer informacién critica a los proveede
empleados, distribuidores, consumidores, ciudadanos, y el gobie
durante las 24 horas del dia los 365 dias del afio; v atin cuand
creacion del valor comience en el interior del negocio, estanueva?
cién econdmica-tecnoldgica logra establecer una estrecha concort
cia entre las partes, que les permite vincular su actividad come
sin importar tiempo ni distancia geogréfica, logrando sus objetiv
metas financieras a través de la visién del comercio v los serv:
electronicos, principalmente por Internet, como herramientas est:
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gicas. De dichos servicios se pueden obtener, entre muchas otras, las
siguientes ventajas™

e Incremento de utilidades. Mejora v aumenta el compromiso con las
necesidades del cliente, tanto en los mercados existentes como en
los nuevos; incrementa las utilidades y participacién de mercado.

o Reduccion de costos de operacion. Faciles de usar e interactivas, las
aplicaciones de comercio y servicios electronicos permiten proce-
sos mas eficientes para conducir transacciones en linea con pro-
veedores, clientes, ciudadanos, socios, empleados y el gobierno,
lo que reduce costos de venta, tiempos en servicio al cliente vy fun-
ciones de soporte.

o Aumento en la productividad y satisfaccion del empleado. Por medio
de la automatizacién de funciones rutinarias de ventas, érdenes v
servicio al cliente, los empleados capaces de mejorar la producti-
vidad y concentrar sus esfuerzos en sus interacciones con el clien-
te que impliquen mayores retos y recompensas.

°  Mayor precision de ordenes. Las aplicaciones interactivas de Internet,
con reglas claramente establecidas, acceso a precios actuales, es-
pecificaciones de producto, seleccién, configuracién y personali-
zacidn, v otra informacién, aseguran la obtencidn de érdenes
precisas y completas.

s Reduccién de czcios/rzempo de entrega Contar con herramientas de
orden mas eficientes y precisas reduce en gran medida el tradi-
cional procedimiento y requisicion de érdenes de compra. Por lo
tanto, los tiempos de entrega se reducen.

Ante este panorama, se han creado nuevos modelos de negocio a
través de Internet denominados negocios electrénicos. Dentro de éstos
se pueden identificar cinco categorias basicas: entre empresas (B2B,
Business to Business), de empresa a consumidor (B2C, Business to
Consumer), entre empresa y Administracién (B2A, Business to
Administration), entre ciudadanc y Administracién (C24, Citizen to
Administration), v entre ciudadanos (C2C, Citizen to Citizen).

En México, al igual que en los paises latinoamericanos, la mayor
parte de empresas preductivas son del tipo micro, pequefia y media-
na, las cuales, para llegar a sus consumidores finales, deben recurrir a
diversos esquemas, entre ellos a los lamados intermedinrios comercia-
les, quienes al llevar el producto a las manos del consumidor final,
logran una gran parte de la utilidad final por las ventas realizadas.

1 base en el articule “La Economia Electzénica”, presentado en la revista Expansidn México, de la
nda quincena de julio de 1999, se tomaron las ventajas del comercio electrémico.



24

PROCESE AR L4 INCURSITN DS L4 ERRRESAS MEXIGANAS EN FL COMEREID ELECTRINIGE 4 TRAVES BF INTERNET

El comercio electrénico, en cualquiera de sus categorias, v espe:
camente en la de empresa a consumidor (B2C), tiene como princ:
objetivo el reducir al méximo posible ]a cadena de intermedia:
{costos), poniendo en comunicacién directa a las entidades proc
toras de bienes con el consumidor final, llevando beneficios ecc
micos a ambas partes. Ademds de esto, al establecer un trato dire
con el consumidor final, el productor puede disefiar estrategiac
personalizacion para cautivar a su mercado, procesar nuevas ic
para el disefo y creacidn de nuevos productos y servicios, amp
sumercado, v finalmente incrementar sus utilidades, Por ello, estar
seguros de que la incursion de estas empresas a dicho esquema
presenta una gran drea de oportunidad, ya que incrementa su proc
tividad y rentabilidad, y las prepara para afrontar la actual dinén
de cambio.

Para los empresarios, un documento que contemple de forma
ray precisa todos aquellos aspectos relacionados con el comercio e
ironico, y en particular, el proceso para incursionar en este nu
esquema de negocios seria de invaluable avuda; sin embargo, hast
momento no existe. He aquf el drea de oportunidad visualizada.

1.3 Investigacién preliminar

De acuerdo a lo expuesto con anterioridad, consideramos relevz
profundizar sobre las implicaciones que las empresas mexicanas
ben de considerar para participar en esta nueva forma de hacer ne
cios. Para ello, se realizé una investigacion preliminar en las fuer
que a continuacion se presentar:

»  Consulta en Internet. A través de motores de biisqueda tales cc
Yahoo, Altavista, Infosel, Link, Lycos, entre otros, en Internet, t
camos sitios cuyo contenido se relacionara con el tema de con
cio electrénico. Dentro de estos sitios encontramos documer
publicados por periddicos, en sus versiones electronicas, &
como: EI Universal, La Jornada, El Financiero, Reforma y EL I
nomista.

* Consulta de tesis existentes, referentes a este tema, en diversas unive
dades. Realizamos una investigacién en la Universidad Nacic
Auténoma de México, el Instituto Tecnoldgico Auténomo de M
co, Universidad de las Américas, Instituto Tecnoldgico de Estuc
Superiores de Monterrey campus Ciudad de México v Estadc
Meéxico, para corroborar si existian tesis sobre este tema vy el e
que que tenian. Esta investigacién tuvo como resultado la exis
cia de algunas trabajos tedricas, cuya limitante era su comprobac
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Consulta de mformacion en periddicos. Consultamos articulos publi-
cados enlos periédicos El Universal, Reforma, La Jornada, El Eco-
nomista v El Financiero para identificar qué tipo de informacion
preporcicnaban. Encontramos informacion general, sin profundi-
dad en temas de interés empresarial.

Biisqueda de informacién en revistas. Consultamos las revistas Ex-
pansidn. PC Magazine, PC Computing, Link, Harvard Business
Review v Fortune. En ellas localizamos informacion 1til, v en la
mayoria de los casos muy especifica, pero de alcance limitado.
Investigacicn realizada en las principales bibliotecas de instituciones edu-
cativas y de investigacion, ubicadas en el Distrito Federal, sobre la lite-
ratura desarrollada hasta ese momento. Visitamos bibliotecas tales
como la de la Universidad Nacional Autonoma de México, el Ins-
tituto Auténomo Tecnol6gico de México, el Instituto Tecnolégico
de Estudios Superiores de Monterrey campus Edo. de Mex., la Uni-
versidad de las Américas y El Colegio de México. Esta busqueda
dio como resultado el hallazgo de més de 220 titulos referentes al
funcionamiento, uso y aplicaciones de Internet; ademads, se corro-
bord Ia inexistencia de un texto que explicara de forma practica
los pasos a seguir para la incursién de las empresas en el comercic
electrénico; algunos de los libros encontrados v que tratan el tema
del comercio electrénico, se listan a continuacion.

Frontiers of the electronic commerce The Price Waterhouse Coopers

Kalakota, Ravi
Addison Wesley, 1996

Electronic commerce: oportunities
and challenges for goverment
Conferencia en Paris

Understanding Electronic
Comimerce

Kosiur, David R.
Microsoft 1997

Java electronic commerce
Jardin, Cary A.

FElectronic Commerce and Business
Comnrurdcations

Chester, Michael

London

Trends in distribuited systems for
electronic comimerce
Conferencia en Alemania

EDI Handbeok
Colberg, Thomas

Webonomics
Schwartz, Bvan I
Adisson Wesley

XML by example: building
e-commerce applications
Mc Grath, Sean

Building SET applications for
secure transactions
Merkow, Mark S.

E-commerce security

Ghosh Anup K

Hssential business tactics for the
Net.

101 sucessful busmess you can start
on the Internet.
Janal, Daniel
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Secure commerce on the net Los negocios en ternet hoy v en
Ahuja, Vijay Meéxico
Mc Graw Hill

Web Catalog Cookbook

Alen, Cliff Internet v derecho en Méxice
Barrios Garrido, Gabriela

Using the web to compete in a Me Graw Hill

global marketplace
Rockwell, Browning

Entrevista al ingeniero Fernando Lépez Lacroix. El Director Gene
de Verifone, divisién de Hewlett-Packard (empresa que disen
implanto la infraestructura tecnolégica para realizar fransacc
nes de comercio electrénico en Internet), corroboré que efecti
mente no existia un documento de tal alcance, y que de elabora
seria una herramienta de potencial rentabilidad para las empre
mexicanas.

En conclusién, verificamos que existe material escrito que difur

informacioén relativa al comercio electrénico a través de Internet,
embargo, por su enfoque y alcance, no brinda informacién para ¢
las empresas mexicanas incursionen en el comercio electrénico.

l.4 Objetiva general

Esta investigacién tiene como objetivo general brindar un docume
gue contemple el proceso para la incursién de las empresas mexicanas e
comercio electrinico a través de Internet, con informacion atil, oportu
clara y precisa sobre este nuevo canal de ventas, Internet, para ele
su competitividad ante la globalizacién, v responder asi a los requs
mienios del mercado.

}.a Dhjetivos especificos

Definir el concepto de comercio electronico a través de interne
empresario mexicano, asf como brindar informacién clara y de
llada sobre los alcances v beneficios que genera la incursion a ¢
nuevo esquema de negocios.

Brindar los elementos tedricos al empresario o inversionista me
cano, para que pueda decidir qué categoria y modelo de comer
electronico es viable implantar en su negocio.

Proporcionar informacién referente a los aspectos del negocio s
debe considerar el empresario para determinar la viabilidad de
incursion en el comercio electronico a iravés de Internet, ader
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de los elementos que son susceptibles de adecuacién para el esta-
blecimiento de este nuevo canal de ventas.

> Proporcionar al empresario el proceso para la implantacién, paso
a paso, del comercio electrénico a través de Internet.

¢ Proporcionar informacion sobre los instrumentos de software de
seguridad gue existen en México, y que constituyen una muestra
de confiabilidad para el funcionamiento del comercio electrénico

° Establecer los procedimientos o modelos publicitarios que el em-
presario mexicano puede emplear para dar a conocer su sitio Web
comercial en Internet.

e Proporcionar informacion detallada de las empresas a las cuales
el empresario mexicano puede acudir para desarrollar el comer-
cio electrénico en su organizacion, incluyendo los servicios de valor
agregado y las propuestas técnico-ecénomicas que ofrecen, auna-
do con una serie de recomendaciones fundamentadas en la expe-
riencia y trato directo establecido con ellas.

e Proporcionar una gufa de los aspectos legales v éticos bdsicos que
debe considerar el empresario en su sitio comercial a través de
[nternet para su buen funcionamiento.

»  Presentar un caso practico que describa el proceso de incursién de
una microempresa mexicana exitosa en: el comercio electrénico a
través de Internet, en la categoria de empresa a consumidor (B2C).

°  Mostrar al empresario mexicano, a través de una lectura de mer-
cado, los aspectos técnicos y econdmicos que han permitido a otros
empresarios nacionales el buen funcionamiento de sus sitios Web
comerciales.

Hipdiesis
Para el desarrollo de este proyecto se establecieron los siguientes -
pos de hipétesis:

o Hipdtesis de la investigacion
s Hipdtesis nula
°  Hipltesis alternativa.

| Hiptiesis dz Iz investigacidn
La hipétesis de la investigacion es de tipo correlacional, ya que estable-
ce una asociacion entre dos elementos que se encuentran vinculados;
describe como estan asoclados, con cardcter parcialmente predictivoy
explicativo. Existe una correlacién bivariada entre los elementos, en
una relacién calificativa sin dar lugar a un planteamiento causa-efecto
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(hipétesis causal). A continuacién se presenta la hipotesis de la in

tigacién:

“ Existe una relacidn positiva entre un documento gue brinde el proceso )
la incursion de las empresas mexicanas en el comercio electyonico a trave
Internet y la decision del empresario de incorporar este nuevo canal de ve:

en su negocio”.

Conceptualizaciin de fos elementos de Is hipstesis de la investigasidn

Para poder establecer de forma clara a qué se refieren los elemer
que integran 1a hipétesis de la investigacion, se definen éstos a co

nuacion:

Elemento

Concepto

Una relacién positiva

Es &l grado donde se observa que un elemente
coadyuva & la realizacion o cumplimento del otro

Un documeanto que drinde &f proceso para la
incurstén de las empresas mexicanas en el
comercio electrénice a fraveés de Internet

Documento que brinda informacion (til, oportuna, clar
y precisa scbre los procedimientos a seguir, paso a
pasn, de (a forma de evaluar, disefiar e mmplantar
comercio electdnico a traves de Internet, considerant
iguaimente prpcipies basicos de aperacion.

Decisin del empresano de incorporar este
nuevo canal de ventas en su negooic,

Fallo 0 accion adoptada por el empresano MexICANG
una vez leida esta inveshgacion

1.8.1.2 DOperacionalidad de la hipétesis

A continuacién se presentan los instrumentos de medicion de los
mentos que integran a la hipotesis de la investigacion para su c

probacién:

Elemento

Instromento de medicicn

Una refacion posttiva.

Sondeo o Investigacien de mercado a una muestra qu
cubra el peril del lector objetive con la finalkdad de
methir el cumplimienio delf chjetivo central del estudio,
el alcance cbtenido.

Un dogumento que brinde el proceso para la
IncLrsion de las empresas mexicanas en el
comercio electrdnico a través de internet.

Scndeo o investigacion de mercade a una muestra
integrada por elementes que cubran el perfil del lecte
objetivo con la finalidad de evaluar los elementos de
forma v fondo del decurnents v su utihdad

Decisién del empresanec de incorporar aste
nuevo canat de ventas en su negocio

Estadisticas ¢e muestran ef nimero de organizaciong
nagionales gue incursionen a comercializar
siectrénicamenie después de la publicacion del
documente, estableciendo con eflo su refacign
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' Hipotesis mula

“No existe una relacién positiva entre un documento gue brinde el proceso
para la incursion de las empresas mexicanas en el comercio electronico a tra-
vés de Internet y lu decision del empresario de incorporar este nuevo canal de
ventas en su negocio”.

| Hipatasis alternativa

“Existe una relacion negativa entre un documento que brinde el proceso para
la tncursion de [as empresas mexicanas en el comercio electrénico a través de
Internet y la decision del empresario de incorporay este nuevo canal de ventas
en su negocio”.

Propuesta téenice del disefc de la investigacidn

La propuesta técnica establece las caracteristicas generales de la in-
vestigacion vy la orientacién necesaria para su desarrolio; determinan-
do en ésta el publico objetivo, la redaccidn, los alcances y las
limitaciones.

Tipa de investigacidn
La investigacion se caracterizo por basarse en dos tipos de ellas:

Inwestigacidn exploratoria. Al inicio dei desarrollo del provecto, realiza-
mos una investigacién exploratoria para averiguar el proceso seguid
para la incursion en el comercio electrénico a través de Internet; para
esto seguimos los pasos que se listan a continuacion:

°  Consultamos a los principales desarrolladores de comercio elec-
trénico en el Distrito Federal y Area Metropolitana.

= Consultamos a las empresas que ya realizaban en ese momento
comercio electrénico a través de Internet.

e Disefiamos un cuestionario a través de Internet para consultar as-
pectos técnicos v econdmicos de implantacion con empresas de
éxito en el pais.

Investigacion explicativa. La segunda fase de la investigacién compren-
di6 una etapa explicativa, donde de manera clara v concisa describi-
mos dicho proceso, proporcionando recomendaciones basadas en
nuestra experiencia y conocimientos adquiridos.
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1.7.2 Piblico objetiva

Este proyecto de investigacion estd dirigido principalmente a ac
llos micro, pequefios v medianos empresarios mexicanos que act
mente cuentan con una empresa productiva, y que desean comer
lizar sus bienes o servicios directamente con el consumidor final, u:
do como medio de interaccién v negociacion a Internet. No es res
tivo ni a un sector, ni a un perfil de empresario, pues puede ser
incluso para grandes empresas; la tinica condicionante es que qu
lo lea, lo haga con una mente abierta, v con la intencién de obten
reafirmar conocimientos que le sean de provecho.

{.7.2 Redaccion

La redaccidn utilizada en este proyecto fue determinada en fun
del pablico objetivo, por tanto tomamos en cuenta los siguientes
tores:

* Claridad. Buscamos la manera més clara y coloquial de explics
contenido con la finalidad de penetrar sin esfuerzo a la mente
lector.

s Concision. Usamos las palabras indispensables, justas v signif
tivas para expresar de manera correcta lo que se queria decir

*  Precision. Utilizamos un lenguaje directo, sin términos ambig;
ni expresiones confusas v equivocas.

*  Sencillez. Empleamos un lenguaje de uso comun, pero no vulg

*  Naturalidad. Utilizamos lenguaje v expresiones propias de nue
acervo personal.

* Adecuacion. Realizamos un escrito adaptado a la comprens
gusto v necesidades de los empresarios e inversionistas, evita
ser excesivos con terminologia técnica-tecnoldgica que impid
su comprension inmediata.

*  Ordenacion funcional. Cada capitulo tiene una mision que cum
la cudl se mencicna al inicio de cada uno.

7.4 Alcances y limitaciones

Aun cuando este estudio tiene una orientacidn especifica a la cate
ria de empresa a consumidor (B2C), v modelo sitio Web comercial, 12 in
macion presentada puede ser aplicada a cualquiera de las o
categorias v modelos. Ademads, para su desarrollo se parto de

premisas: 1) la empresa que desea incursionar en el comercio elec
nicoa través de Internet cuenta con una cierta estructura organizacic
y aciualmente produce y comercializa ciertos bienes de la manera
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dicional, y 2) lo que busca el empresario es abrir un nuevo canal para
la comercializacion de sus productos, sin descuidar los ya existentes.

Alcznpes

El presente trabajo de investigacién esta dirigido sustancialmente a
los empresarios mexicanes duefios de micro, pequefias v medianas
empresas3 (ver cuadro que especifica cuales son este tipo de empresas
seglin Nacional rmanmera) va que actualmente en nuestro pais la

|

mavoria de empresas existentes son consideradas asi, como micro, pe-
quefia 0 medianas. Dichas organizaciones realizan acrwidades de trans-
formacién de materias primas en productos o servicios dirigidos al
mercado comercial, no industrial, con la finalidad de incrementar su
rentabilidad, y mantener su permanencia ante la dindmica de cambio
actual.

Establece un procedimiento especifico y dtil para la incursién de la
empresa en el comercio electrénico a través de Internet, conduciendo
al empresario con informacidn concreta, presentando alternativas que
debe evaluar para la eleccidén de distintos elementos fundamentales
para lievar a cabo dicha implantacién, tales como empresas
desarrolladoras, empresas de distribucidn, proveedores del servicio
de Internet, etc. Aunado a esto, incluye consejos que de acuerdo a la
experiencia de empresas desarrolladoras, empresas que ufilizan el
comercio electronico vy de nuestra apreciacion, son de gran utilidad.

Micro Hasta 30 Hasta 5 Ha;a_ 20
Pequefia De 31 a 100 De&a20 De 21a 50
Mediana De 101 a2 500 De 212100 De 512 100
Grande Mas de 500 Mas de 100 Mas de 100

Wi

Nuevos criterios autorizados por Nafin en la prinera sesién ordinana de su Con-
sejo Directivo, efectuada el 29 de enero de 1999

{imitaciones

La tnica limitacién que presenta esta investigacidn es que se orienta
principalmente a la categoria de empresa a consumidor (B2C); sin em-

ede consultar la pagina de Nacional Financiera en la direccién http fwoww.nafinsa.gob mx/prod_ser/
110 hiin
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bargo, la mavoria de los aspectos mencionados son aplicables de ig
forma a los de otras categorias. No contempla aspectos extremse
mente especificos de las restantes categorias tales como software
administracién para una relacion entre empresas (B2B), caracterist
de formularios para la elaboracién de licitaciones en una relacion
tre empresa y Administracion (B2A), efc.

1.8 Técnicas de recoleccidn de infarmacidn

La investigacién de carécter exploratoria que se efectud para la re
zacidn del presente trabajo considerd dos subtipos de investigac
Ias cuales son:

v Investigacién documental.
» Investigacion de campo.

181 Investigacidn decumental

Dentro de la investigacién documental consideramos diversos ti
de instrumentos de recoleccién de datos, buscando anhelosamse
datos especificos, completos, correctos, congruentes y susceptible:
validarse, utilizando para su seleccion la tecmca de discriminac
teniendo presente el logro del objetivo general del estudio. Cons:
ramos dentro de este subiipo de investigacion las fuentes secur
rias, incluyendo informacion a través de medios impresos v mec
elecirénicos, instituyendo Internet como un medio de obtencior
informacién actual en un tiempo de disposicion casi inmediato.

{81! Instrumentos d= recoleceitn de datos en la investigacitn documental

Para la realizacién de la investigacién documental se ufilizaron
siguientes instrumentos de recoleccién de datos.

1. Libros, Efectuamos$ un estricto seguimiento de las publicacic
en sus versiones impresas y electrénicas, toda vez que defini
el tema de investigacién, consultamos dichas publicaciones er
bliotecas de Universidades, Centros de investigacion en Méx
en el D.F v zona metropolitana y a través de Internet; de ig
forma, consultamos libros en distintos idiomas primordialme
castellano e inglés, debido a que la mavoria de estos son real
das por editoriales de Estados Unidos, Espafia, Colombia, y M
co. Para abordar los temas desarrollados en este trabajc
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investigacidn se consultaron libros de distintas categorias que se
listan a continuacion.

* Economia digital.

= Comercio electrénico.

o Informaética.

°  Encriptacion.

°  Lenguajes de programacion (FrontPage, ITTML, XML).
° Internet v sus usos.

¢ Mercadotecnia.

e Fundamentos.

¢ Direccion de Mercadotecnia.

> Planeacién Estratégica.

°  Mercadotecnia en Internet.

e Mercadotecnia Internacicnal.

¢« Metodologia de la Investigacién.

° Investigacidn de mercados.

o  Comercializacion.

= Ventas.

¢ Logistica.

*  Manuales para realizar estudios organizacionales.

Revistas. Consultamos diversas revistas que publicaban articulos
acerca de comercio electrénico y todas las materias relacionadas
con este, tanto en su versidn impresa como en su presentacién
electrénica; los articuleos consultados se encontraban en idioma
castellano e inglés. Entre otras revistas se encuentran: Harvard
Business Review, Fortune, Expansién, PC Computing, E-comm,
Revista del consumidor, PC World, ete.

Periodicos. A pesar de no ser tan precisos los datos publicados en
los periddicos nacionales, nunca descartamos la opcion de con-
sultar este tipo de informacién, puesto que daba oportunidad de
sondear el desarroilo del comercio electrénico en nuestro pais.
Consultamos los articulos periodisticos en su versién impresa y
electrénica, entre los cuales se encontraba Fl Universal, La Jorna-
da, El Financierg, El Economista, etc.

Boletines e informacion electronica obtenida por medio de sitios en
Internet. Consultamos informacidn en los idiomas inglés, francés,
aleman y castellano emitidos por diversas empresas involucradas
con el estudio y desarrollo de comercio elecirénico en diversos
vaises, tales como Boston Consulting Group, Dell Computer, [BM,
Microsoft, etc.
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Estudios estadisticos. Obtuvimos diversos estudios acerca de te:
relacionados con el comercio electrénico y analisis financiero
su version electrénica a través de Internet, realizados por va
empresas de investigacion de mercado, organizaciones inve
cradas en el impulso econdmico del pais v centros de invest
cién, enire otras, Select-IDC, Expansién, Nacional Financi
Bancomext, Colegio de México, etc.

Tesis aprobadas por diversas universidades. Consultamos y ar
zamos las tesis aprobadas de nivel maestria sobre comercio elec
nico enfocadas al contexto mexicano, para validar la informac
generada en la préctica, resultando en muchas de ellas, bast:
limitada en su aplicacion. Se verifico las fuentes de informac
evitando duplicar informacion va tratada, logrande con ello
disefio de investigacion sul géneris .

1.8.Z [nvestigacin de campo

El desarrollo de las investigaciones exploratoria v descriptiva fue
realizadas fundamentalmente en €] subtipo de investigacion de c
po, puesto que no exisiia ningtin documento con tal informacion, -
investigacion contempla diversos instrumentos de recoleccidén de
formacion, que retinen una riqueza invaluable ya que integra la ex
riencia empresarial en esta nueva actividad, en nuestro pafs, 3
general en el mundo.

(8.2 Instrumentos de recoleccign de datos en {a investigacidn de campo

Se utilizaron para ia investigacion de campo los siguientes instrum
tos de recoleccion de datos.

1.

Cursos. Asistencia a un curso introductorio de comercio electr
o, proporcionado gratuitamente por el Lic. Eduardo Adame,
rector General de la empresa Tecnofin -empresa desarrollador:
comercio electrénico en México- en la que se trataron aspe:
generales que una empresa debe evaluar para su incursion e
comercio electrénico a través de Internet.

Tuforiales. Se tomaron algunas asesorias y capacitaciéon por me
de tutoriales ofrecidos en Internet (parte del concepto de edt
cién a distancia) referentes a la creacién y disefto de sitio Wel
Internet, un curso de siete dias para aprender todo acerca de
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mezcio elecirénico. Estos tutoriales fueron de gran utilidad pues-
to que son muy didacticos y evidentemente gratuitos?.

3. Visitas a empresas que realizan comercio electronice en la categoria de
empresa a consumidor, en los modeles de sitios Web comercial -0 tenda
electrénica- y e-mall.

a) Sitio Web comercial. Visitamos dos sitios Web comerciales qu

han tenido una participacién sobresaliente en esta nueva mo-
dalidad.

= Floresflowernet. Una micro empresa mexicana que inicid sus
operaciones como una empresa virtual (no existfa con an-
terioridad surgi¢ en el mundo digital), la cual invirtié
$1 200 000.00 vendiendo flores a través de una tienda elec-
trénica en Internet, recuperando su inversién en 11 meses,
cubriendo s6lo un segmento de mercado local (D.F. y zona
metropolitana).

e Sanborns. Una empresa de gran tradicidn en el trato directo
con el cliente, se aveniurd a crear una tienda electronica
estructurada por unidades esiratégicas de negocios, logran-
do ampliar su segmento de mercado.

b) E-mall. Se concreté una visita a una empresa que ha implanta-
do un centro comercial electrénico.

s Shoppingpark.com. Una empresa integrante de un grupo de
empresarios de la ciudad de Guadalajara, Jal., desarrella tien-
das electrénicas, alojdndolas en su centro comercial electro-
nico, el cual ha sido exitose para los consumidores que
buscan diversidad de articulos en un solo sitic.

2 conocer algunos de estos cursos, se pueden visitar los sigmentes sittos web:
Afmibiizon.comy/~cit/formacion/informatica/infobas. itml

4 _meil.ivipod.com/tutoriales html

fwwiw tiendasurtiales com mx/maim itml

Y cha.com.arfintrof

fune. dnet.com. pe/iebs/usuanos/pedata/ourse/mdex Jitm!

fmembers es tripod.de/kelsen/index-6.fitml

Yt dicoruna.es/diputacion/umdades/asistencia_municypos/form_continfcurso_Internetfindex.him
w3 mor itesm mx/EVENTOS/CURSCO Internet/ESP/
Hweww.me.mx/dom/pago htmi#cie

Ywwo.marcianos comytopsites/tutor/topsiies lifml

Ymembers es tripod deftutoral/index.itm!
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4.

~1

10.

Visitas a empresas desarrolladoras. Através de una bisqueda exhe
tiva de las empresas dedicadas a desarrollar sitios que ufili
comercio electrénico, encontramos una base de datos de apr
madamente 26 empresas a nivel nacional. Con ayuda de é
contactamos con las empresas por medio de correo electrénic
teléfono, logrando efectuar visitas programadas para evaluar
servicios de valor agregado v costos que ofrecert, con el objetc
formular las recomendaciones pertinentes.

Visiia a la empresa desarrolladora de In plataforma de seguridad en Mé
para la realizacion de transacciones comerciales a través de Inter
Acudimos a dicha empresa donde fuimos atendidos personaln
te por el Director General, el Ing. Fernando Lopez Lacroix, qu
nos proporciond informacion de alto nivel sobre el funcionam:
to del comercio electrénico y los sistemas de seguridad.

Asesorias técnicas. Algunas de las personas con quienes nos cor
nicamos inicialmente para conocer las actividades propias
negocio que dirigen; posteriormente, colaboraron directamente
nosotros, con la firalidad de profundizar algunos aspectos en
que ellos son especialistas transmitiéndonos su experiencia,
visién y ante todo proporcionéndonos un apoyo fraternal par
desarrollo de la investigacién.

Visitas a empresas de aistribucion. Visitamos empresas que reali
actividades de distribucion para conocer su funcionamiento y
costos que ofrecen, utilizamos como medios de comunicacio,
correo electrénico y el teléfono.

Visitas a bancos. Visitamos los bancos involucrados en el funcic
miento del comercio electronico, con el objeto de conocer los
quetes y costos que ofrecen por transacciones electron:
realizadas a través de Internet.

Retroalimentacion del Ing. Fernando Lopez Lacroix y el Lic. Carlos Vi
Cota. La colaboracion de estas dos personalidades coadyuvé a
var a cabo una efectiva retroalimentacién del aprendizaje v e>
riencia que adquirimos a lo largo del provecto, contribuyenc
fortalecer el enfoque del mismo.

Asistericia o convenciones, congreso y conferencias. Asistencia g disti
evertos.

Convencicn XVII de la Asociacicn Nacional de Tiendas de Autosert
y Departamentales, A.C. Hotel Hilton, Guadalajara, Jal.
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Mediante becas otorgadas por el Programa de Alta Exigencia Aca-
démica de la Facultad de Contadurfa v Administracién de la
UNAM, se logrd concertar un gran niimero de contactos que pos-
tericrmente labamrmu en el proyecto, a la vez que se pudo asis-
tr a las s;gmentes conferencias:

¢ Tendencias en el comercio electrénico y su marce legal para
el afio 2000, impartida por el Matemdtico Ignacio Mendevil
v el Lic, Luis M. Mejan

* The Consumer Nation: Los retos del comercio global de un
universo centrado en el consurmidor, impartida en inglés por
el Dr. Carl Steidmann y C.P. Rogerio Casas Alatriste.

Cuarto congreso internacional de centros de atencion telefonica y foro
tecnoldgice Call Centers 2000. Hotel Camine Real, México, D.F.

La asistencia a este congreso fue una invitacién realizada por del
Lic. Jorge Arcega Garcia, integrante dei Instituto Mexicano de
Telemarketing, con la finalidad de conocer cudles son las caracte-
risticas de un centro de atencién a clientes y participar en el foro
tecniolégico. Asistimos a las siguientes conferencias:

¢ (Centro de Contacto con clientes del futuro, impartida por Da-
vid B. Johnson, Senior Manager en la empresa AT&T Solutions.

° Mercadotecnia Uno a Uno, impartida por Fernando Valenzuela
Migova, Presidente de América Latina de Peppers & Rogers
Group.

° Coémo determinar la relacién Costo-Beneficio en un Centro de
Contacto, impartida por el Director de telemarketing en Alestra.

> Servicios de Outsourcing: Centro Telefénico - Comercio Elec-
tronico, con una visién CRM, impartida por Robert Wagstaff,
Director General de SITEL México.

° Integracién de los canales de contacto para el incremento en los
niveles de venta y servicio, impartida por Jorge Garizurieta de
Deloitte Consultmc

Primer evento E-Confianza erganizado por IBM, agosto 8 de 2000, Ho-
tel Maria Isabel Shevaton, México, D.F.

Videoconferencias SAP. Asistimos a una videoconferencia gratuita
ofrecida por la empresa alemana SAP en el Hotel Sheraton Maria
Isabel en la ciudad de México, D.F., sobre las aplicaciones tecnold-
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13.

14.

gicas para el funcionamiento del comercio electrénico. Alemar
Meéxico.

. Videos. La empresa Verifone nos obsequié un video titulado ¢

bal First donde se muestra cudl es el futuro del comercio electrc
co y su potencialidad.

Tor otro lado, se realizé un infocomercial en dende se describ
funcionalidad de una empresa mexicana, Flowernet, S.A. de C
por medio del comercio electrénico a través de Internet en su ¢:
goria de empresa a consumidor (B2C).

Sondeo de mercado a través de Internet. Efectuamos una lectura
mercado considerando a las veinte empresas mexicanas méas
bresalientes en el comercio electrénico a través de Internet,
acuerdo a un estudio realizado por la empresa Bain & Compan
publicada por Expansién México en su nitmero 786 del 15 de v
zo de 2000. Dicha lectura se realizé a estas empresas a través de
cuestionario en formato HTML, de preguntas cerradas, y utiliz
do como medio de comunicacién y recoleccién de la informac
el correo electrénico; es decir, este cuestionario tiene el disefic
una pagina electrénica y esté programado para que las respues
se codifiquen al momento del envio, para el mejor y mas rap
manejo de Ja informacién. Se obtuvo respuesta de cuatro emy
sas las cuales dan a conocer los elementos técnicos y economi
que consideraron para la implantacién del comercio electréni

Inscripcion a diversas comunidades virtuales de tecnologin. Para po
tener mayor retroalimentacién con personas interesadas en e
temas nos inscribimos en comunidades establecidas por Inter
para interactuar de manera activa con expertos.

. Participacion en el e-martes. La embajada de Francia, en sus inst:

ciones de Havre No. 15, colonia Juarez, en el Distrito Federal,
ganiza todos los martes, de manera informal, foros de discus
sobre el desarrolio y las implicaciones del comercio electromice
Meéxico v el mundo; acudimos y participamos frecuentements
estos foros.
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El presente capitulo tiene como objetivo presentar la definicién, las
categorias v los modelos basicos de comercio electrénico a través de
Internet, para que decida en cuél de ellos puede operar su negocio.

El comercio electrénico por Internet, especificamente por la World
Wide Web, estd revolucionando la forma de hacer negocios en el mun-
do, planteandoe nuevas oportunidades a las empresas. La red de redes
es la base para un nuevo orden industrial en el que los consumidores
tienen un poder nunca antes imaginado, y si Ias empresas no estan
preparadas para afrontar el futaro inmediato, perderan las grandes
oportunidades que Internet ofrece. Atin cuando Intternet representa
actualmente una parte reducida del total de las compras, su creci-
miento es extraordinario; no existe otro canal de ventas en el mundo
que esté creciendo de forma parecida, ni siquiera hay otra forma de
hacer negocios capaz de crecer con este ritmo tan acelerado sin tener
que consiruir un espacio comercial fisico o contratar una numerosa
plantilla de vendedores. A pesar de esto, es obvio que Internetnovaa
reemplazar la venta minorista tradicional; sin embargo, si va a cam-
biar fundamentalmente las expectativas de los clientes sobre la con-
veniencia, 1a rapidez, las opciones, el precio y el servicio.

Definicidn de comereiz electrénica 8 través de Internet @

El comercio electrénico a través de Internet se refiere a cualquier forma
de transaccién comercial en la que las partes involucradas interactdan
electronicamente por medio de la World Wide Web, y no por un con-
tacto fisico directo. Hace referencia a la compra y venta de bienes y
servicios a través de los sitios comerciales en la Web.

El comercio electrénico se inicid hace ya algunas décadas, prime-
ramente con los intercambios de informacion entre empresas para me-
jorar la productividad v aplicacién en fa administracion de los pedidos
y tos inventarios (EDI, Electronic Data Interchange). Sus precursores
fueron tanto el sector financiero con las transferencias electrénicas de
dinero y la transmision de érdenes e informacién financiera, como
empresas sectoriales que realizaban intercambios electronicos de da-
tos sobre redes privadas o valor afiadido, aunque también se ha trata-
do de vincular el origen de este concepto con las fransacciones
electromicas derivadas de la utilizacion por el consumider de un caje-

ncepto generado con base en las defiruciones halladas en las direcciones Web siguientes:
Awww commercenet.org/docsdocI0.htm

www.commercenet.org/fag/ecl itm#1

o maestrosdelwel org/editorial/cormputacion/ecommerce.asy
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ro automatico o del pago mediante una tarieta de crédito. El conce
ha evolucionado con los afios v, en la actualidad, se diferencian ci
categorias principales: entre empresas (B2B, Business to Business),
empresa a consumidor {B2C, Business to Consumer), entre empres
administracion (B2A, Business to Administration), entre ciudadar
administracion (C2A, Citizen to Administration), v entre ciudada
(C2C, Citizen to Citizen).

Para quienes no han tenido contacto con los negocios a través
Internet, en los siguientes pdrrafos respondemos de man
gjemplificada cuestionamientos tales como por qué, para qué, p
quién, cuéndo, ete., del comercio electrénico a través de Internet.

El motivo principal por el cual una empresa debe incursiona
internet es el dar a conocer al mundo su existencia, y la de los prod
tos que comercializa. Dado que por su alto costo es dificil que
micro, pequefia, 0 mediana empresas mexicanas puedan accede
los medios masivos de comunicacién -la radio v la television- p
ofrecer sus productos o servicios, si pueden hacerlo a través de Inter:
v a un costo reducido. La red de redes permite que cualquier emy
sa, sin importar su tipo, tamafio o caracteristicas, compita con o
las demas, logrando la comunicacion con un pablico masivo, a ni
mundial.

Los motivos adicionales pueden ser muy variados, o especificos:

» Eliminacion de los limites geogrificos. Los limites del comercio e
trénico a través de Internet quedan determinados por la cober
ra de las redes v no por fronteras geograficas, por o que se pu
lograr una presencia en todo el mundo, sin importar la dimens
de la comparifa.

* Superar ala competencia o diferenciarse de ésta. La mayoria de emy
sas que cuenta con presencia en Internet se enfrenta a competi
res de todo el mundo; conocer cémo opera la competencia -
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas- hard que
empresa gue pretenda incursionar a los negocios a través
Internet, analice v disefie estrategias de comercializacion que
peren las de otras, 0 que le ayuden a diferenciar a su negocio.

*  Minimizacidn de los inventarios. La necesidad de la empresa ;
mantener inventarios fisicos se reduce sustancialmente, al ig
que las cadenas de entrega, los almacenamientos intermedio
los retrasos en la distribucién. Por tanto, las existencias puec
ser adminisiradas de forma mads eficiente.



[ONCERTSS BSOS OF COWERCID ELECTRONCD & Taves 0s et &7

Reduccién de costos. L.os ahorros de transaccién son importantes si
se consideran aspectos como los reducidos costos para las empre-
sas que realizan sus transacciones via Internet, en lugar de hacer-
o via telefénica ¢ de tener todo un centro de exhibicidn de
productos pudiendo tener un catalogo electrénico en su sitio Web
comercial.

Mejorar, aumentar o consolidar el posicionamiento del negocio en o menfe
del consumidor. Cuando la empresa ya cuenta con una cierta ima-
gen en la mente del consumidor, es importante mantener o mejo-
rar ésta. A través de la World Wide Web en Internet la empresa
puede incluso superar su actual posicionamiento.

Superar las barreras comerciales. En ocasiones, el que una empresa
no cuente con los medios por los cuales pueda ofrecer informa-
cion de calidad a sus clientes sobre un determinado producto, pro-
voca el rechazo de éste por desconocimiento. Con Internet la
empresa puede informar de forma detallada, si as{ se requiere,
sobre todas las bondades del bien que ofrece, e incluso presentar
informacion especifica a un determinado cliente.

Colocarse come comercializador global de un producte. Como fabrican-
te o distribuidor de un producto, la empresa a través de su presen-
cia en Internet puede convertirse en comercializador tnico de éste
a nivel mundial,

Efectuar una distribucion de informacion a nivel global y disminuir su
costo. Bl aprovechamiento de los recursos de Internet pueden ha-
cer que el negocio se mantenga en contacto con su publico objeti-
vo, v a la vez con sus distribuidores, todo ello con un bajo costo.
Promover la investigacion y el desarrolle. Un ejemplo, Microsoft an-
tes de lanzar al mercado Windows 2000, permitié a sus clientes, a
través de Internet, solicitar una copia de prueba gratuita, con la
finalidad de que ellos emitieran su opinién sobre los detalles téc-
nicos, fallas, o bien, aportaran sugerencias de mejora de Windows.
Esto mismo lo puede hacer cualquier empresa en Internet, dado
que ésta permite al cliente comunicarse con la empresa de forma
facil y répida. Esto de igual modo le permite a la empresa mante-
ner informado a los clientes sobre los nuevos productos y la tec-
nologia gue estos emplean.

Distribuir informacion a partir de un solo archivo. En Internet, ia em-
presa podré enviar informacion a cualquiera de sus clientes 0 a un
publico masivo a partir de un solo archivo. Este archivo, si se colo-
ca publicamente, puede incluso ser accesado por millones de per-
sonas en el mundo entero desde el sitio Web comercial.

Obtener informacion especifica sobre sus clientes actuales y potenciales.
La gran veniaja que puede sacar una empresa que incursiona a
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Internet es la base de datos de sus clientes o visitantes, pues ¢
cias a la informacién que en ella se almacena, puede organi
campafias publicitaras o incluso promover las ventas cruzac
enire muchas otras cosas.

* Captar nuevos clientes. En Internet, v especificamente en la Wo
Wide Web, mediante técnicas publicitarias, la empresa puede cay
nuevos clientes, y conservalos mediante un servicio de calida

* Personalizacién de las necesidades de cada visitante o cliente.
interaccién electrénica facilita a la empresa informacion detall:
de las necesidades de cada cliente, v permite personalizar el prod
to o servicio. La oferta pasa a ser comparable a la de un especiali
pero el precio sigue siendo el de un producto de mercado ampl

e Lfectuar transacciones comerciales directamente. Dejando atrds
gran parte de distribuidores, que generalmente sangran tanto.
empresa como a los clientes, el negocio puede llegar a sus clier
directamente. Este es un gran motivo para ingresar a los negoc
a través de Infernet.

*  Mejorar los servicios a los clientes. A través de Internet una empr
puede responder rapidamente a las necesidades de los clien
va sea por via de correo electrénico, por teléfono, o bien a tra
de medios interactivos v de secciones de preguntas mds frecu
tes sobre los productos o sobre el sitio comercial; de igual forn
la incorporacién de la tecnologia que implica el comercio elect
nico Jleva a las empresas a ofrecer un mejor soporte pre v pt
venta a sus clientes, y a presentarles guias de uso con lo que
mejora la accesibilidad v la proximidad con el cliente.

Todos estos motivos pueden contestar las preguntas que haria so
los por qué o los para qué incursionar en las ventas a través de Inter
sin embargo, si éstos no lograran convencerlo, enseguida preser
mos algunas otras caracteristicas de los negocios a través de Inter
que los hacen atractivos para cualquier empresa.

* Elsitio en Intenet trabaja las 24 horas al dfa, los 365 dias del a

* El vendedor -sitio Web comercial- no cobra una comisién po:
venta realizada, como lo harfa el personal de ventas tradicion:

* Tienela capacidad de atender a miles, e incluso millones, de cli
tes al mismo tiempo.

» Puederealizar el trabajo que harfan muchos, quizé cientos, de v
dedores, asesores comerciales, personas de atencion al cliente,

* DPuede efectuar el cobro, facturar y ordenar el despacho delos
ductos, de forma automaética.

* Puede mantiene informado al clienie y a la emprese.
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e Permite aclarar dudas, de forma automadtica y personalizada.

> El cliente puede establecer el idioma en el que desea el sitio le
presente la informacion, con Ja finalidad de expander su mercado.

° Y lo mejor, el sitio Web comercial no duerme, nunca solicita au-
mento, no pide tiempo para comer, no sufre accidentes -cuando
estd debidamente administrado- y no solicita jubilacién.

Definitivamente, este nuevo esquema de negocios reduce la distancia
econdémica entre el productor y el consumidor, pero de igual forma
implica una intensificacién de la competencia y ofrece la posibilidad
de reformular las transacciones comerciales.

L Liusiliddigl 1ado

L2 Warld Wide Weh

Para que un negocio tenga presencia en Internet, debe desarrollar un
sitic Web o una aplicacion para la World Wide Web (que traducido al
castellano seria algo asi como la Red Electrinica Mundial ¢ la Telarafia
Mundial de la Informacién). La World Wide Web (llamada también Web
o WWW), es una de las herramientas mads conocidas por todos aque-
llos que navegan por Internet; puede decirse que es una coieccion de
archivos -conocidos como sitios Web o paginas Web- que incluyen
informacion en forma de textos, graficos, sonidos, videos, etc., ade-
mas de vinculos con otros sitios. De alli que la Web pueda percibirse
como una descomunal enciclopedia constituida por un gran namero de
sitios o paginas Web, alofados en un inmenso ntimero de computadoras
alrededor del mundo.

A través de la WWW, la navegacion en Internet es muy sencilla,
pues se lleva a cabo en un ambiente completamente grafico; en ella,
cada sitio Web estd identificado por una direccién o localizador uni-
versal de recursos (URL, Uniform Resource Locator), mejor conocido
como dominio, y que es el identificador de red fundamental para loca-
lizar recursos exclusivamente en la Web. Como ejemplo, un domirio
o URL podria ser hitp,/www.fca.unam.mx.

Los programas para computadora conocidos como navegadores -
Netscape Navigator o Internet Explorer de Microsoft- utilizan el pro-
tocolo de transferencia de hipertexto (HTTP, HyperText Transfer
Protocol) para ubicar y recuperar las pdginas o sitios Web, con lo cual
el usuario no requiere conocer dénde se ubica el sitio que busca y solo
indica la direccion, e] resto del trabajo es efectuado por los programas
exploradores o navegadores®.

rafo basado en el articulo en Internet “El sitic web como medio de difusion de informacion
cializada” que puede consultarse en la direcadn httpy/iovwie fonmap.gov ve/publica/droulgafdel/

himl
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Todas estas facilidades hacen de la Web la herramienta indisp
sable para presentar los sitios Web comerciales a través de Inter:
ila Web es para el mundo de los negocios! Esta herramienta es tan nece
ria que s6lo con ella se pueden integrar en las paginas gue conforn
un sitic Web comercial, fotografias de los productos, imagenes «
movimiento, video en tiempo real, sonido en tiempo real, iconos «
movimiento, texto en distintos formatos, fondos del tipo que imsz
ne, vinculos hacia otras paginas, catdlogos de productos, etc. Inter:
y en especial la la Word Wide Web, dota a empresas y consumidc
de nuevas posibilidades de ofrecer v adquirir productos.

2.3 Industrias més impaciadas por el comercio electrénico

a nivel glabal’

Hasta ahora muy pocas industrias han sido tocadas por este nove
s0 sistema de comercializacién; sin embargo, se pronostica una «
ciente participacién del resto. Entre las ya impactadas, se encuent
las siguientes,

2.3.1 Agencias de viajes

Internet ha forzado a todas las agencias de viajes, en Intenet v fu
de ella, a defender su participacién de mercado con las aerolineas
prevé que esta lucha se traslade también a los hoteles v vehicu
Para el afio 2002 las aerolineas manejardn cerca del 62% de
reservaciones via Internet -actualmente manejan del 15 al 20%. Se
pera que para el afio 2003, las ventas por la red de redes en este ¢
sean por 29 400 mi! millones de ddlares.

2.3.2 Libros, juguetes y misica

Las compras por Internet se asocian comtinmente con las de lib:
juguetes, y musica, realizadas por consumidores finales, por su :
cuente adquisicion, o bien, por estar lidereadas por los pioneros
Internet. Para ejemplificar esto, citamos el caso Amazon.com, que
sido considerado por los especialistas en el tema como uno de
mejores exponentes de sitios Web comerciales, puesto que ha ver

7 Informacidn recopilada del estudio sobre el comercio electréruce en México realizade durante 199
por la empresa mexicana TeleLink, SA de CV.; de la conferencia ofrecida por del licenciado Rolando
Hemandez Albin, Director de Tecnofin, durante el Segundo Congreso de Comercio Electronico en
Meéxico, celebrado en 1999 y del ardculo “amazon.com vuelve a liderar las ventas on ime” en la
direccidn hitp\ \www.ganar.com fseciores/tiendas/anazon/0005/1 Fresuliados.itm



DONCERTIS BASEIS O COMERTO ELECTRONCE A TRAVES OF 7emwel o

do discos, libros, DVD’s, juguetes, videcjuegos, etc.; a més de 20 mi-
llones de personas en 160 paises del mundo, entve los afios 1995 y
2000. El crecimiento de este sitio, ha sido tal que sélo en marzo de
2000 recibié la visita de 14.8 millones de personas, de las cuales 1.12
millones compraron por lo menos un producto en el sitio.

& Seguris

Respecto a la industria de seguros, éstas son amenazadas por bancos
y corredurias con capacidad de ventas en linea: “Los corredores de bol-
sa i los bancos se precipitan sobre las transacciones electrénicas, pero la
industria de sequros (670 000 mil millones de ddlaves en Estados Unidos y
2 000 000 mil millones de dblares en el mundo) va a vuelta de rueda. Mien-
tras que algunas empresas ofrecen cotizaciones por Internet y otras hasta
venden pélizas, muchas empresas de seguros y su fuerza de ventas por
comision, estin etiquetadas como especie en peligro de extincion” . Se esti-
ma que para el afic 2003, el 2% del valor de seguros provendré de
ventas en linea, pero el 5% serén influenciados por la Web, lo cual es
insuficiente para cambiaz el balance competitivo de una industria que
no ha cambiado de manera fundamental en décades.

£ Automdviies

Otra industria que se esta viendo impactada por el comercio eleciré-
nico es la distribucién de automéviles. El mercade actual vende 508
000 mil millones de délares v en comercio electrénico la cifra es de 19
000 mil millones de doélares. Para el afio 2003, se prevé que esta cifra
seré de 136 000 mil millones de délares. El reto en esta industria es
que la venta se esta volviendo directa desde los fabricantes. Se estima
que en el afio 2002 las iniciativas de compra provenientes de Internet
corresponderdn a cerca del 6.2% de las ventas de esta industria.

» 4LE B8YE pasands con e comercio elecirdnico en
Méxicn?
Segln estimaciones de diversas fuentes, en México hay entre 2.1 v 3

millones de usuarios de Internet, conun crecimiento de mas del 100%
anual, v se espera que esta cifra alcance los 6 millones para el afio

on base en el documenio en Internet “Comercio Flecirdnico en México”, en la direccion hittp/funnw.
com. i/ ast como, de la conferencia “El Comercio Elecir6nico en Latmoamérica”, ofrecida por el
actor General de Select-IDC, Ing, Ricarde Zermefio, durante el Congreso Internaciconal scbre
mercio Electrénico celebrado en la Ciudad de México en marzo de 2000
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2003. También se calcula que hay alrededor de un milién de usua
mexicanos en Estados Unidos que compran anualmente més de
millones de délares, 1o que representa una cifra muy importante
clientes potenciales para el comercio electronico en México. En nt
tro pais hay alrededor de 50 tiendas virtuales, y durante 1998 se hi
ron compras en Internet por $30 millones de délares, en su mayx
en tiendas extranjeras, de las cuales Amazon (el sitic Web comer
de libros més grande del mundo) fue la més beneficiada. Para el :
2003 algunas fuentes estiman que desde México se generardn ver
por alrededor de 1 mil a 3 mil millones de dolares, esto gracia:
aumento de usuarios mexicanos que tendra acceso a Internet.

Millones Usgarios
30

| 263

tivte £ madri
25 Latins £Lmérics /

20

15 L

10

1997 1998 1999 2060 2001 2002 2003

Figura 2.1 Crecimiento de usuarios de internet en México.

241 iCudl es el perfil de los mexicanos que compran en
{nternet?

Select-IDC, en un estudio realizado en México, vy para México, clas
¢6 a los usuarios mexicanos gue compran a través de Internet, en !
categorias, las cuales son las siguientes: el principiante hogar (P
principiante trabajador (PT), el experimentado (EX), el recurrente
tual (R), el usuario maduro (M)}, v el joven intensivo (JI). Los porc
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tajes respectivos de las compras realizadas por cada categoria, son los
siguientes: 14%, 18%; 18%; 14%; 13%; 23%. Como se puede observar,
el joven intensivo es quien mayor ntimerc de compras hace por
Internet, seguido por el principiante trabajador v el experimentado.

2 &g compran oo internet los mevicanos?

En otro estudio realizado por la empresa Internet de México, S.A de
C.V., enel que se tom6 como muestra a 15 000 usuarios de Internet, y
a quienes se envi6 un cuestionario via correo electrénico, se obtuvie-
ron 469 respuestas, es decir, un 3.13%. De estas, el 61.9% respondis
haber comprado en Internet al menos por una ocasion. Sin embargo,
al amalizar en qué sitios se realizaron las compras, se enconird que
solamente el 22.8% de los consumidores han comprado una vez en
Meéxico.

Este estudic revela también gue la mavyor parte de los bienes y
servicios consumidos en México a través de Internet son libros (29.8%),
productos relacionados con equipo de computo (28.5%), articulos re-
lacionados con misica (11.8%) y viajes (10.3%). En cuanto al gasto, el
48% de los encuestados mencionaron haber realizado compras, en
promedio, de entre $501 a $2 000 pesos. Cabe seflalar gue casi el 20%
de quienes respondieron el cuestionario tene un gasto promedio su-
perior a los $2 000 pesos en las tiendas virtuales. La forma de pago
generalmenite se hace a través de tarjeta de crédito.

=

Figura 2,2 Compras promedio gue realizan los usuarics mexicancs en internet,
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Segin el estudio de Select-1DC, las compras promedio anuales ¢
estos usuarios realizan en Internet son por 194 délares (Figura 2
En el estudio realizado por Select-IDC, al preguntar a la mues
sobre qué productos habia comprado en Internet, se presentaron
resultados mostrados enla Figura 2.3.
Comeo se puede observar, ambos estudios arrojan informacion sim:
que permite tener un elevado grado de seguridad de que ésta, e
acorde con lo que compran Jos mexicanos en Internet.
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e |
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Figura 2,3 10 gue compran los mexicanos en Internet.
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Figura 2.4 Como llega el usuario a un sitioc Web comercial.
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Otro de de los factores importantes para los sitios Web comerciales
s conocer ¢c6mo lega el consumidor a ellas. En el estudio, el 31.6%
merncion6 que conocia la direccion de Internet de la tienda v €1 34.9%
lieg6 a ella por medio de un buscador. Otras opciones con mener par-
ficipacion fueron: referencia de otra pagina de Internet (15.7%), banner
(9.7%} v anuncic publicitario en otro medio (8.1%).

De forma similar, en el estudio de Select-IDC se reflej6 la preferen-
cia die los usuarios de Internet por comprar en sitios Webrecomedados
v que ofrecen transacciones seguras (Figura 2.5).

De los lngares donde se han realizado compras desde México, ani-
camente cinco tuvieron una penetracion superior al 1%. De estos si-
tios, s6lo uno es mexicano v tres son librerias. Los sitios més men-
cionados freron: Amazon (27.8%), CD Now {2.7%), Barnes & Noble
(1.8%), Gandhi (1.5%) y Microsoft (1.2%).

Figura 2.8 Preferencia por silios gue ofrecen iransacciones seguras.

(Cabe hacer notar que existe una gran desigualdad entre estas tendas,
va que el primer lugar es 10 veces superior al segundo, y sin embargo
todas estan compitiendo en Internet.

Con todos estos dafos, se puede decir que las empresas que 1o
mantengan una actitud previsors, que vaya mas alla de su problemé-
tica diaria de operaci6n, tienen altas probabilidades de quedar margi-
nadas de la revolucion que ya estd en procese. El comercio electrénico
traerd retos y oportunidades a quienes decidan incursicnar en esta
nteva forma de hacer negocios.
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2.3 [ategarias dentrn del comercio electrdnica a
través de Internet

En Internet se han creado nuevos modelos de negocio que estan r
dificado la manera en la que estos se comunican, venden, compr
fabrican, disefian sus procesos y productos. Bajo el concepio de

mercio electrénico se han distinguido cinco categorias principe
determinadas primordiaimente por los agentes que interactian «
rante la relacién comercial -el gobierno, las empresas, los consumi
res v los ciudadanos. Estas cinco categorias se han denominado co
sigue:

Entre empresas (B2B, Business to Business).

De empresa a consumidor {B2C, Business to Consumer).
Entreempresa v Administracion (B2A, Business to Adorinistratic
Entre ciudadano y Administracién (C2A, Citizen to Administratic
Entre ciudadanos (C2C, Citizen to Citizen).

*® & & 9 @

B2A c2A

BzC

Figura 2.6 Esquema que muestra (as categorfas del comercio elecirénico a
fravés de Internet.

Los aspectos fundamentales que han influido para definir estas ¢t
categorias de comercio electrénico son los siguientes:
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° Sector en el que opera el negocio.

o Giro del negocio.

o Actividad preponderante del negocio.
*  Competencia.

= Mercado meta al que se dirige.

Estas caracteristicas son de gran utilidad para definir el perfil de la
organizacion y saber cudl es la categoria que se ajusta a las expectati-
vas del negocio actual; es muy importante definirla para direccionar
adec**ada”ner'te los esfuerzos durante el disefio e imiplantacion de
cio electrémnico en su organuacmn ya que de esto dependera el
crrado de rentabilidad de la inversién realizada, vy la forma en que se
cumplan los objetivos fijados.

Es recomendable comprender perfectamente las caracteristicas que
engloba cada una de estas categorias, y realizar un analisis previo de
la organizacién, asi como tomar en cuenta los puntos que se tratan en
el Capitulo 3, Estudio preliminar: Aspectos que se deben considerar antes
de tncursionar al comercio electronico a fravés de Internet.

Al comprender las caracteristicas esenciales de cada categoria, por
ejemplo, se podria definir que un negocio que se dedica a la venta de
maquinas de coser para el mercado industrial, le convendria optar
por la categoria entre empresas (B2B), por el tipo de transacciones co-
merciales que realizarfa con otros negocios; otro ejemplo, si la activi-
dad comercial se efectuase del sector gubernamental hacia la
comunidad, como la venta de informes o estudidos digitalizados, la
categoria ideal deberia ser la de entre ciudadano y Administracion (C2A).

(3

a

A Entre empresas (B78, Business to Business)

Se dirige primordialmente a [as transacciones comerciales realizadas
entre dos negocios, donde uno funge como proveedor, v su contra-
parte como cliente, quien utilizard los productos adquiridos para
revenderlos, o bien para producir otros. Esta categoria contempla la
integracion en forma vertical de los procesos criticos de la organiza-
cién en una serie de aplicacicnes tecnolégicas que disuelven las
barreras internas y externas, simplifican los procedimientos permi-
tiéndole reaccionar ante los requerimientos rdpidamente, ofreciendo
més valor agregado a sus clientes, v a los demas entes que participan
dentro y fuera de su funciéon administrativa, en cualquier parte del
mundo, las 24 horas, 1os 365 dias del afio.

Los procesos que se integran dentro de esta categoria van desde el
abastecimiento de los insumos, hasta la venta y distribucién de los
productos o servicios, donde participan los empleados, los provesdo-
res, los distribuidores, el gob1emo y los clientes.
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Esta categoria requiere la redefinicién de los procedimientos,
funcjones y ias actividades del negocio, con la finalidad de simp]
car notablemente la labor administrativa mediante la automatizac
de procesos y la interrelacion estrecha entre las areas que integras
negocio; como consecuencia de lo anterior, se contara con una arc
tectura organizacional agil v flexible, que contendra los ingredier
necesarios para ser mod1f1cada rapidamente, conforme los requ
mientos de su propio negocio, mercado y competencia. Todo esto
ne [a finalidad de que [a organizacion logre una posicién competit
ante un medio de constantes cambios. Con este esquema de nego:
definitivamente usted puede mejorar la visibilidad de los proce
de administracién, v adoptar mejores practicas de negocio.

Esta categoria establece un vinculo de amplia participacién v
municacién con proveedores y clientes, quienes al incorporarse al
clo de operacion del negocio generardn nuevas ideas para simplifi
sus procedimientos, diseflarén estrategias de suministro y de dis
bucién, de requisicién de nuevos servicios, especificaciones delos
ductos, etc., todo ello, dentro de un &mbito de mutua colaboracid

Uno de los beneficios importantes que proporciona la implar
cién de comercio electrénico entre empresas, es la reducc
considerabe de los costos de operacidn; éstos se pueden apreciar e;
uso del papel, va sea por érdenes de compra o venta que se regist
de manera simultdnea a través de medios electronicos; en el uso
tiempo de procesamiento de las solicitudes v tramites de abast:
miento v los concernientes al gobierno; de igual forma, se obse
una reduccién considerablemente de Jos costos al poseer un siste
de amplia y abundante comunicacién e informacién a través de
medio sumamente econdmico, Internet.

Otro de los beneficios que ofrece el comercio electrénico por 1
dio de Internet es la realizacion de transacciones comerciales a tra
de sistemas de cobro v pago seguros, sin circunscribirse a un lu
fisico de pago, ni un horario especifico; asimismo, permite ¢l regis
automatico de los flujos de efectivo para mejorar su administrac
de disponibilidad financiera.

La estructura tecnolégica para la operacién de un sitio de comer
electrénico entre empresas, estd constituida generalmente por los ¢

o
mentos que se pueden apreciar en la Figura 2.7°.

? Esquema tomado de Ia conferencia ofrecida por el Director General de IBM, Ing. Alfredo Capote,
durante su evento e-Confianza en la Cd. de México, Agosto del 2600.
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Figura 2.7 Componentes para la creacion de la categaria entre

empresas (B2B).

ERP de Enterprise Resource Planning (Planeacién de Recursos
Empresariales). Es el nombre genérico de una aplicacion tecnolé-
gica bédsica -software, que consolida en un sistema empresarial la
informacién generada dentro de los diferentes puntos criticos de
operacion del negocio, con el objeto de ser ésta compartida y dis-
poner de dicha informacién entre las distintas dreas que se
interrelacionan dentro de la organizacién, en un solo canal de
conectividad, optimizando los recursos utilizados.

Esta aplicacién facilita la toma de decisiones ya que integra las
funciones de contabilidad, finanzas, administracién de érdenes
de venta, inventarios, etc, habilitando de tal forma a los usuarios
para que resuelvan con mayor rapidez los problemas y constituir
asi, la base para la planeacitn estratégica de la empresa, generan-
do con esto la optimizacién de dichos procesos.

Deigual forma, permite administrar y controlar proyectos, per-
mitiéndole mantener un registro detallado de la informacién y un
control estricto de los recursos que se manejen dentro de éstos.

Esta aplicacién ha sido desarrollada de manera especializada por
segmentos de la industria, de tal forma, que contiene especifica-
ciones conforme a los procesos de operacién de cada uno de eflos.

Para las empresas que llevan a cabo la transformacién de mate-
ria primas en cualquier tipo de proceso, les permite la planeacion
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de requerimientos de los insumos y de la capacidad de manut.
tura, al conocer la demanda real en el tiempo preciso.

Al tener presencia global a través de Internet accesa a nues
oportunidades de negocio, amplia su cobertura de mercadc
incrementa los niveles de venta.

Una de las ventajas de esta aplicacion es que sus estdndares

operacion son utilizados mundialmente, lo que prepara a la e
presa para enfrentar los efectos de la globalizacion.
SCM de Supply Chain Management (Administracion de la Cac
na de Suministro). Es una aplicacién extendida a la anterior, g
le permite integrar los procesos de abastecimiento de su nego:
conjuntamente con los procesos llevados a cabo por los proveec
res para abastecerlo, logrando una planeacién conjunta de los
querimientos, ya que al conocer sus proveedores ios calendar:
de adquisicién de materias primas con base en sus estimacior
de venta, le ofrecerdn amplio soporte en la toma de decisiones
niveles estratégicos, tacticos y operativos, reduciéndo con esto cc
siderablemente el ciclo de abastecimiento y el manejo de |
inventarios.

Asimismo, le permite a su negocio soportar comunidades «
merciales basadas en relaciones de negociacion, donde usted pr
de evaluar y decidir rdpida y eficientemente los producto:
servicios que fe ofrecen distintos proveedores en un periodo
tiempo relativamente corto.

Entre los beneficios que puede obtener con la implantacién
esta aplicacién se encuentran los siguientes:

» Catalogo de precios de proveedoress

*  Administracién v precision de inventarioss

+ Administracion de las érdenes de compras

*  Administracién de las 6rdenes de ventas

* Administracion de érdenes de logistica, eficientando los
empaques v envios.

PDM de Product Design Management (Administracién del dise
de productos). Otra de las herramientas tecnolégicas que coadyu
sustancialmente en la estructura de la categoria entre empres
es la aplicacién denominada Product Design Management, la o
se dirige a la estructura de un area especializada de desarroll
innovacién de productos v servicios utilizando evidentemente
Web, por medio de la integracién de comunidades donde part
pan conjuntamente los proveedores los clientes v los emplead
Esta aplicacién ha sido de gran utilidad en la industria auton
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triz, donde ha permitido la planificacién del disefio v de la pro-
duccién basados en los requerimientos explicitos de su mercado,
proveedores v empleados.

CRM de Costumer Relationship Management (Administracién de
la relacién con clientes). Es una arquitectura fecnolégica que cu-
bre el ciclo completo de las relaciones con los clientes, incluyendo
el analisis v la planificacién de la mercadotecnia, la identificacion
de los prospectos, las estrategias de informacion, la gestién de &r-
denes, el servicio y apovo al cliente en linea,

Es evidente que para Hevar a cabo la operacién adecuada de un sido
Web comercial en Internet en la categoria entre empresas, se requiere
disponer de una amplia colaboracién de los entes con los que el nego-
cio se interrelaciona; estar en constante contacio con los clientes bus-
cando datos valiosos qgue puedan usarse para mejorar la relacién y el
valor; asi como el manejo del conocimiento que se adquiere durante
la gjecucion de sus funciones y la relacién directa con el mercado. El
sitioc Web de la empresa mexicana Cephren (Figura 2.8) es un ejemplo
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Figurz 2.8 wwweephrencom emplea ia categoria enire empresas.
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de esta categoria; se trata de un portal especializado en el sector de
industria de la construccién que provee principalmente servicios
documentos on line para el aprovisionamiento y la gestién electré:
ca de proyectos a los sectores industriales y de servicios, tanto
México como en Estados Unidos.

7.8.2 De empresa a cansumidor (BZE, Business to Consamer)

Esta categoria la emplean generalmente las empresas dedicadas a
venta de productos o servicios, quienes mediante un sitio Web ¢
mercial en Inernet se dirigen directamente a los consumidores fir
les; es decir, a aquellas personas que adquieren los productos
servicios para su uso, y no para revendelos o transformarlos. Es
reduce considerablemente la cadena de intermediarios fisicos. E:
categoria no se refiere solo a la realizacién de transacciones comerc
les en linea, sino que engloba un concepto de comercializaciéon don
se emplea la mercadotecnia integrada a una plataforma tecnolégi
lo que permite al negocio interactuar directamente con los clieni
sin importar la distancia ni el horario de ejecucion.

El sitio Web comercial a través de Internet funciona como un gr
aparador mundial, donde la empresa puede ofrecer sus producio:
servicios a los usuarios -clientes potenciales- a través de imager
digitalizadas, sonido video, etc., que integran el catdlogo de prodt
tos -un listado electrénico ordenado y clasificado de los product
que dispone para su venta, aunado con la descripcién de los misms
precios actuales y las opciones de uso- otorgando a sus clientes
facilidad del autoservicio.

Dado que son los propios clientes quienes realizan las 6rdenes
pedido a través de un formulario electrénico presentado en el si
Web comercial, se reducen considerable los costos de operacién de
empresa, pues puede prescindir del personal que deberia realizar
chas actividades; los pedidos se administran mejor ya que existe 1o
precision en su formulacién. De igual forma, al estar enlazada la ar
cacién en Internet —sitio Web commercial- con 1os sistemas informati-
de la empresa, se puede informar a los clientes de manera rapid
precisa sobre la existencia de determinado producto o servicio.

Los clientes entonces pueden comprar a cualquier hora del dia,
importar el lugar donde se encuentren, y pagar cémodamente <
solo proporcionar los datos de su tarjeta de crédito, los que son prc
gidos y validados por un sistema seguro de transaccién bancaria, o
efectuara el cargo y el abono a las cuentas correspondientes. Asirm
mo, el cliente es quien indica ddnde se enfregaré el pedido, lo
brinda mayor comodidad y rapidez.
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Al establecer contacto directe con los clientes, la empresa puede
cbtener sus datos, que podrén ser almacenados en una base de datos
que le permitird llevar un seguimiento especifco sobre sus hébitos de
consumo, facititindole asi la promocion de ciertos productos de acuer-
do a un perfil, y dando Iugar a la personalizacién de productos o ser-
vicios. Al sentirse identificado con el sitic Web comercial por su irato
o por la imagen que éste presenta, ¢l cliente comenzaré a participar
activamente con la empresa, le daré a conocer sus inquietudes ¢ ideas,
que serén de gran utilidad para la creacion de nuevos producios o
servicios, ¢ que permitirdn al negocic mejorar dfa con dia. As{, el cliente
pasa a ser parte esencial de la compafiia,

Esta categoria, al igual que la anterior, reduce considerablemente
los costos de operacidn del negocio, lo que permite al empresario ofre-
cer mejores precios por Internet, en su sitio Web comercial, que los
presentados en el mundo de Ios negocios tradicionales. Esto atrae cada
vez a mas clientes quienes buscan mas valor por su dinero.

La empresa mexicana Floresflowernet, dedicada a la venta de flo-
res a través de Internet, es un claro ejemplo de esta categoria (Figura
2.9).

IBIENVENIDOS
AL BELLO MUNDO
DE LAS FLORES!

LB JaMITANMOS A NAVIGAR
POR HUACETRA TIENDA ¥ CORDELE
LOS MAaS VARIARDDES ¥ FihDS5 ARREGLOS
UL OFRLTGEMDS & UETR

: T b

Figura 2.8 floresfiowemnal.com.mx, un eiemplo de ia categoria de ampresa a
COnSUMIGor.
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2.5.5 Entrs ciuvdadangs (CZC, Citizen to Citizen)

En esta categoria se presentan sitios Web que funcionan como gra:
des avisos de ocasibn, en donde las personas pueden comprar y ver
der infinidad de productos entre si, y donde el duefio del sitio pres
st espacio a cambio de una comision por cada transaccion efecutad.
De igual forma, en este esquema los registros de cada uno de los clies
tes le generan al propietario utilidad, ya que puede venderlos a otre
empresas para efectuar promociones. Esta categoria se puede ejen
plificar mediante los diversos sitios Web donde se realizan subasts
entre paxtlculaxes (Flgura 2 12)

De M ?
Remq.'e enbasene Ropstese Vonder Ereo até Sewews pede {7,
MExico g
ey  ExR J Nt ]

: PP

!

Carcgocias 1000% fRlwewnider &

TkItes CoMOLERGE YN i4ade ¥
egrooency gene un Dt FeraT oem ¢
e ez Py S

T 1 M-k ™ F ceud

£o, t‘»n.v

Lomunridad

Ti agpanic pare et an conenchy

£6h paAbl thrme 1y Lsbar gLa £PER LoegTgn e

e eRemade I

A s

_ﬂ:___-u" — v Al
P e Y n A AN S IR R oo o Aty ‘,.J k] .‘.w.,_m.u-a.. wnm'\...?u,.nr-,.‘.\... 'T“ A T LT T ek T e e 7
MY L Tt At L b i 2T n u .t_..mx..{’u.i._m...«m).:_dmnﬂu' I L

Figura 2.12 deremata.com, ejemplo de la categoria entre ciudadanos.

2.6 Mgodelas de camercio electrdnico a través de Internat®

En este trabajo se presentan aquellos modelos que tienen mayor ace
tacion por parte de los navegantes en Internet, y obedece a los dis&

 Modelos basados en la informacién del estudio Telémaco de Espafia y adaptados a México mediams
la navegacion por paginas web nacionales. Pueden visitarse las siguientes direcciones en Internet p
obtener méas informacién: http:fewel.morgan.eduf~shaprafinss696/Lecture1/sid007 . him
httpfferade.cosiatZnd-Wfmacg/sid014 htm
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tos tipos de comercio electrénico que se han ido presentando en los
Gltmos meses.

B0 Sitin Wek comersizl (E-ghop)
Ei sitic Web comercial, también conocido como Henda elecirdnica o
tienda virtual, es el modelo més empleado en la actualidad, ya que
representa la primera oportunidad que tiene un comercio tradicional
por introducirse al mundo del comercio electrénico a través de
Internet; en éste se presentaré de manera gréfica el catélogo de pro-
ductos, agrupados de forma similar a la que se encuentran en un ca-
talogo de papel; presentara la informacion sobre cdmo compraz, asi
como las valores adicionales que el propio empresario desee dar a sus
clientes en este nuevo esquema: buenos contenidos, excelentes servi-
€ios, © mejores precios, por ejemplo. La tHenda sanborns.com.mx, Figu-
ra 2.13, es un claro ejemplo de este modelo; un punio importante a
resaltar es que atin cuando Sanborns cuenta con su negocio tradicio-
nal, con inmumerables sucarsales en todo Méxdco, Hene tambitn su
tienda virtual en Internet. Con esta tienda electrénica esta empresa

2 i DA
[ Slope Mesh “Home "~ 3 - Lo ., Distusy (ﬁeﬁ;‘;@xd&"‘u(
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desea llegar a satisfacer las necesidades tanto de sus clientes tradicic
nales, como de aquellos que no lo son, pero gue pueden llegar a ser}
a través de Internet.

Si visita esta tienda electrdnica, posiblemente se percate de algt
nas estrategias que emplean casi en todas las tiendas de este tip
para atraer a su ptblico objetivo:

Contiene informacion sobre la historia del negocio tradicional.
Hace recomendaciones al cliente.

Ofrece precios més bajos que en su tienda tradicional.

Presenta diversos modelos de biisqueda.

Realiza publicidad en linea.

Presenta el mismo contenido del catdlogo en mas de un idioma.

Este modelo es ideal para la categoria de B2C, de empresa a cons:
midor, y el limite de lo que se puede hacer en él es la propia imagin:
cion y deseos del propietario, v claro los recursos financieros con qu
cuente.

2.8.2 Centro comercial electranica (E-mall)

En los tltimos meses han comenzado a aparecer grandes conce
tradores de tiendas electrénicas que operan de manera similar a L
grandes centros comerciales tradicionales, como Perisur, Cent
Coyoacdn, Plaza Satélite, Galerias Coapa, efc. Estos concentrador
son sitios Web que se conocen en Internet como £-ma//s; su finalid
es agrupar en un mismo servidor Web a una gran cantidad de tiendl
electrénicas cuyos giros tengan algo en comiin: la moda, los libros -
diversion y el entretenimiento, los hoteles, la regién de un cierto es
do o pais, etc. Como ejemplo de este modelo, se muestra a continu
cion el sitio Web skoppingpark.com (Figura 2.14).

La mayoria de los e-malls tratan de albergar a por lo menos
sitio Web comercial o tienda electrénica de cada giro comercial, p—
tratar de satisfacer las necesidades de la mayor parte de sus visit—
tes, sin importar la ubicacién geogréfica o nacionalidad de las ti
das, pues finalmente de lo que se trata es de concentrar el ma—
nimero posible de sitios Web en su sitio. Coémo se puede ver er—
Figura 2.14, el e-mall de shoppingpark.con cuenta con una gran ca—
dad de tiendas electrénicas, por lo gue ha tenido que comenz=
categorizarlas de tal manera que facilite a su visitante la busqu
del sitio que éste requiera encontrar.

El beneficio que recibe quien desarrolla este tipo de sitios pu__
ser muy amplio, v depende en gran medida de los servicios qu_
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rigura 2 “34 EI e- mall s}?opplngpa rk.com ag.upa a una gran cantldad de tiendas
slectrénicas.

duefic de la tienda electrénica desee ofrecer a sus visitantes y posi-
bles clientes, y de Io gue él mismo esté buscando. A continuacién se
presenta una lsta con los servicios que el duefic del e-mall le podria
ofrecer:

Desarrollo de sitios Web.

Desarrollc de sitios Web comerciales.

Hospedaje en su servidor Web.

Mantenimient¢ y actualizacion constante del sitio.
Publicidad er linea para la tienda elecirénica.
HBsquemas de seguridad para el sitio.

Servicios de estudic de empaque.

Servicio de logistica de distribucién.

Servicio de paqueterfa y su seguimiento por Internet,
Diversas formas de cobro a los clientes {tarjeta de crédito, ransfe-
rencia elecirbnica, C.O.D., etc.).

o Bic.

C &6 0 & 8 9

T 0§ ©
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Posiblemente 1o menos que se le cobre al duefio de un sitio Web «c
mercial sea una comisién por las transacciones que se cierren cuand
el cliente llegue desde el e-mall. Esta comisidn no es tan elevada, pc
lo que casi todos funcionan bajo este esquema; ésta puede ser de er
tre el 2.5%, el 4.5%, o més, dependiendo del producto de que se trat
de su precio o del nlimero de transacciones que se realicen.

Este modelo es tan abierto que incluso permite mantener el come:
cio electrénico en un servidor de algiin proveedor de servicios d
Internet (/SF, Internet Seroice Provider) distinto al del e-mall v con ést
sélo podria, por ejemplo, contratarse el servicio de cobro mediant
tarjeta de crédito, o el de envio de paqueteria. La forma en que opera
estos sitios es tan amplia que sus duefios estdn generalmente dispues
tos a negociar sus servicios.

2.8.3 Abastecimiento electrénico {E-procurement)

Este modelo lo emplean generalmente grandes empresas o compra
dores y vendedores, que realizan operaciones de bienes o servicios €
gran escala o voltimenes muy altos (puede decirse que este es un me
delo especifico para realizar un B2B, entre enpresas). Este modelo ti

ne la finalidad de poner en comunicacién a través de Internet a lc
proveedores corporativos con sus clientes también corporativos o cc
aquellos grandes compradores, de tal forma que las partes pueds
realizar transacciones y negocios directamente. La principal caract
ristica econdmica que Hene este esquema es la referente al logro c
una reduccion en sus cosfos operativos asi como incrementar la e

ciencia en las operaciones.

Con esta estrategia los participantes logran ventajas competitivas
El sefior Le Lorier, especialista en el tema, sefialé en un articulo pul=
cado en la versién para Internet de la revista Expansion, que medi=
te este modelo “se puede planear mejor la produccitn, anticipar las exigen—
del mercado, reducty los inventarios y, en general, acortar lps ciclos de v—
del producto, llegar mds rdpido al mercado y optinizay la ufilizacion de
recursos .

Generalmente, en este tipo de sitios de comercio electrénico, ac
mas de los catdlogos, buscadores, y todo aquello que se incluye
una tienda electrénica, se presenta también tanto el nombre y dir=
cién electrénica de las personas que pueden negociar algtin contr

" Del articulo publicado en el sitio wewew redionet.con. vediolicias/n001 il que menciona 2l sofrware

desarrollado por la empresa PeopleSoft nusmo que pertmite enlazar a proveedores con consurmnidore=
comerciales.
* Puede consultar este articulo en la direccidn weve.expansion. con.mxyinanufactura/ie55./ttnr en Interr—
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o convenio, como los propios documentos base para gque el cliente
pueda estar completamente enterado de lo que implica la realizacion
de un negocio empleando este sistema.

En nuestro pais los peguehios comercianies o compradores de bienes o
servicios similares pueden organizarse de forma tal gue puedan be-
neficiarse de este esquema de negocio -podrian acudir a sus respecti-
vas camaras y operar a través de elias como una sola persona moral.

Y

Pty = (S . &
ﬁ&;ﬁarée_s ] 1wt ey mecompineris comneicarnp?

Telfons 3612046720 Fur 361-274-679%
Dhrys prégantar ¥ commigtios o sobnle spoye tante o medlcacde de su tuente oo ¢! B3l
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Figura 2.15 nefcomponenis.com, ejemplo del modelo abastecimienta

electrénico.

1.4 Subasta slecirdnica (E-auction)
Otro de los modelos para realizar comercio electrdnico a fravés de
Internet, s la subasia elecirOnica. Si usted ha acudido a alguna ten-
da tradicional de subastas, tendra entonces una clara idea de como
funciona un sitio de subastas electrénicas: generalmente la tenda
cuenta con diversos articulos para ponerlos a consideracion del pi-
blico que acude; inicia Ia subasta determindndose el objeto a subastar
y el precio inicial, mismo gue generalmente estd por debajo del real;
si alguien se interesa por el articulc puede hacer una oferta de com-
vra {fijar un nuevo precio mayor al de inicio); en caso de que el pro-
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pietario del articulo subastado se interese por la oferta, lo vendera
esa persona. Posiblemente la gran diferencia entre una tienda tradi
cional de subastas y una en Internet es la cantidad de articulos qu
pueden rematarse y al tiempo en que esto se puede hacer: mienira;
que en un negocio tradicional de esta clase solo se puede alberga
una limitada cantidad de articulos, en Internet la cantidad es pract
camente flimitada. De igual forma, mientras que en una tienda tradi
cional se subasta s6lo por un dia un articulo, en Internet se pued:
establecer la venta de mas productos, y por un periodo de tiempx
mas amplio.

Como ejemplo, en la Figura 2.16 se muestra el sitic deremate.com
que se encarga de subastar al mejor postor los articulos que Ie hace
llegar los usuarios del servicio.
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Figura 2.16 deremate.com, un excelante sitio mexicano de subastas por Interr—

La forma en que funcionan este tipo de negocios es la siguiente=
sitio llegan personas quienes después de registrarse, colocan un=
mas articulos en la base de datos de la Henda, determinando e—
mismas las caracteristicas de subasta; sin embargo, las personas n
encargan directamente de controlar las ofertas que se le hagan a
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productos, sino que el administrador del sitio, mediante software es-
pecializado, lo hard. En la mayor parte de los casos, el sitio provee las
opciones necesarias para que se pueda efectuar 1a transaccién comer-
cial {formas para que el cliente pueda pagar el producto una vez que
se le ha adjudicado). A cambio de este servicio, una vez que el pro-
ducto sea vendido y se finalice la transaccién (el vendedor entrega al
comprador el producto y éste realiza pago correspondiente), el duefio
de la tienda de subastas cobra uria comisién por haber fungido como
enlace entre ambas partes. Este es un ejemplo de la estrategia enire
ciydadanos (C2C), aunque en algunas ocasiones también se usa en la
scategorias entre empresa (B28), y de empresa a consumidor (B2C).

Existe una tienda de subasta que ha acaparado la atencién de pro-
pios y extrafios y que se ha convertido en el ejemplo a seguir de mu-
chos en el mundo: ebay.cornt.

Ebay cobra una comisién de alrededor del 6%por cada subasta rea-
lizada exitosamente (cada gue cierra un negocio)™; son impresionan-
tes las utilidades que ha tenido esta tienda que tan solo lleva cuatro
afios al aire v que ha cerrado 142 millones de operaciones, subastado
alrededor de 38 millones de bienes; otro dato sorprendente es que
diariamente aparecen mas de 150 mil articulos nuevos para subasiar;
en este momento cuenta la tienda con més de 1 millon de productos a
la venta, repartidos en més de 1 000 categorias (Figura 2.17).

Los productos que regularmente se venden en estas tiendas son:

Antigitedades (estampas, monedas, billetes, etc.).
Articulos deportivos.

Automoviles.

Computadoras.

Joyeria.

Tuguetes.

Libros, CD’s y Videos de coleccién.

Mascotas.

Mufiecas de coleccidn.

Piezas de arte.

Etc.

Qa 0 8 o @ % & © e B 8

Existe una gran cantidad de articulos que se pueden comercializar
por este medio; por ejemplo, si una empresa produce juguetes, y tiene
grandes cantidades de saldos de un buen modelo, puede ofrecerlos

mado del articulo en Internet “Una nueva cornente de comercio en Ia red. las subastas” en la
Caidn Aty ierra comespeciales/comercio_g/torviente itm
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Figura 2.17 gbay.com es &l lider mundial en tiendas de subasia.

por este medio, v posiblemente obtenga buenas ofertas, y sélo tend
que pagat una pequefia comision.

Z5.8 Comunidad virtual

Tal como define la Comunidad Virtual de Estudiantes de Filosofia
la UNAM, una comunidad virtual es un grupo de personas “que
retinen por algin motivo o fin especifico a través de un espacio virtual=
decir, un espacio proporcionado por ung computadora e Internet” ™. P=
ejemplificar esto: aquellas personas que se interesen por el cuidam
de los bebés podrian integrar en Internet una comunidad virtual er—
que todo el contenido gire alrededor de un tema comuin: el cuidad—
los bebés.

En estos sitios es posible enconirar servicios que van desde char=
en vivo, anuncios, servicios de envio de archivos mediante el pre
colo de transferencia de archivos (FFP, File Transfer Protocol) servim
de videoconferencia, etc. Ofrecen a sus asociados un gran namerc=

“ Consultar la pagina hitp;/franw umam. mx/consfi/sobreco himl para mayor informacién
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serviciog y actividades, pero scbre todo una gran caniidad de infor-
maciory asi, los usos v la creacidn de espacios de este tipo, pueden ir
desde sitios para reflexionar sobre la vida, para encontrar un poco de
diversidn, para compartir consejos sobre algtin juege de computado-
ra, 0 para compartir experiencias laborales, asf como solucién a pro-
blemas que se presenter en determinadas profesiones {existen
comunidades, por ejemplo, de médicos cirujanocs, que comparten su
experiencia por este medio con sus cclegas, que pueden estar en un
consultorio atravesando 1a calle, 0 a muchos miles de kildémetros de
distancia).
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Flgura 2,18 Pagine ds la comunidad viral mexicana www.timsn.com.mx

Para explicar lo que en un momento dado pudiera interesar de
este modelo a un empresario, se retoma ¢l ejemplo de la comunidad
virtual para el cuidado de los bebés. Imaginese que uno de estos si-
tios puede llegar a tener varios miles (y posiblemente en el futuro
varios millones) de visitantes diariamente, v que la empresa fuera el
patrocinador de alguna seccidn de esta comunidad, por elemplo, de
biberones, Ahora, supéngase que cada uno de los miembros de la co-
munidad comprara los productos de dicho negocio casi sin restriccio-
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nes, y de igual modo, los recomendara a otras personas que qui
jamas ingresardn a Infernet o a la comunidad. Esto es fabuloso, |
frata de vender los productos gue fabrica o distribuye la empresa exn grans
cantidades!

Actualmente, ser socio de alguna de estas comunidades no tr
consigo el pago de alguna cuota o membresia; no obstante ya comie
zan a presentarse comunidades con informacién de mayor calidad
confiabilidad que cobran una minima cuota a sus socios -la cuota i
dividual es casi ridicula- pero representa mucho dinero si se consid
ra en conjunto a la cantidad de socios que la integran. Se comienzar
presentar comunidades para la capacitacion en el trabajo, para la
leccidn y el reclutamiento de trabajadores, etc. Ademas de esto,
duefio de una comunidad podrd obtener informacién especifica s
bre algtin socio, caracteristicas como edad, estatus social, ingreso pr
medio, hébitos de compra y uso de productos, direccién de corn
electrénico (e-mail), etc. Esta informacién podria ser de mucha uii
dad para todos aquellos patrocinadores de la comunidad pues 1
permitiria generar ventas cruzadas. Imaginando que se patrocinar:
biberones,y que ademds la empresa produjera aparatos que los lib
ran de gérmenes; entonces también podria en cierta forma ofrecer
por correo electrénico estos aparatos. Hay muchas oportunidades
negocio en las comunidades virtuales.

Tal como dicen los autores de NET.Gain John Hagel y Arth
Arsmtrong, “Estd claro gue estamos prsando de 1na soctedad en la gie .
empresas productoras tenian la palabra a olva en la gue los clientes -armar
con la mejor mformacién sobre precios y calidades que exisia en cada i7
1mento- se copgierten en los verdaderos duerios del mercndo y hacen valer
prerrggativa. Vamos de nuevo, soporfados por las nuevas fecnologias ¢
one-to-one, a la oferta individualizada. El cliente, en serio, es rey...” “...es
CONIHIARAES SEFETT IS HITLICAS que COMSIAN ganarse [a corfianza de [os cli
tes. Los productos gue no tengan como patrocinador este Hpo de contuinia
des perderdn punfos cara a los clientes y verdn sus mdrgenes y sus vers
severamente gfectados por ello. " ¥

2.8.8 Integracidn de la cadena de valor en linea

Aligual que en los negocios tradicionales, en el comercio electrén.
a través de Internet las empresas deben integrar una extensa cade
de valor que la mayor de las veces no se encuenira totaimente con_

12 Extraido del articulo en Internet “COMUNIDADES VIRTUALES —;El negocio del Siglo XXI?”, en_

direcaidn Aitp: i skt es/snimy/magaziie/art_032 fitol
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mida en la propia empresa; de hecho, las mejores empresas se con-
centran Gnicamente en la actividad para la que fueron especificamente
creadas -aquélla que mejor realizan- v dejan las demés a otras que les
permitan, en primer lugar, integrar su cadena de valor, y en segundo,
ofrecer un servicio con la calidad que sus clientes les exigen
{outsourcing).

Un ¢jemplo de esto son las empresas que realizan comerdo elec-
trordco a traveés de Internet, pero que tnicamente se encargan del cle-
rre de ventas y de la facturacion {el caso de sanborns.com.mx), y dejan
a otras empresas, como Estafete, UPS o DHL, por ejempilo, la activi-
dad de entrega de los productos a los clientes, o la generacion de los
cambios de la programacién de péaginas v contenido a Tecnofin, un
desarrollador mexicano de sitios Web comezxciales.

e o e o B4

Figura 2.19 sanborns.com.mx deja & terceros aquelias actividades que por su
propia organizacion no puede desarrollar de forma adecuads,

brindgndole af cliente un sxceienie servicic.

En pocas palabras, la emipresa puede recurrir a diversos proveedo-
res para lograr llegar a sus clientes de manera efectiva, v con ello cu-
brir de forma excelente sus necesidades sir: tener gue contar con foda
la infraestruciura en casa.
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Z2.5.7 Servicios de informarisin

En Internet son innumerables los sitios Web que ofrecen informacion
acerca de un determinado tema, pero mucha de ésta no es de utilidad
para las empresas. Eso es desesperante para muchos empresarios, y
en general, para muchos usuarios de Internet. La necesidad de contar
con informacién confiable y de forma oportuna, muchas veces inclu-
so Necesaria para la toma de decisiones en la empresa, abre una nue-
va oportunidad para hacer negocios en Internet, Suponiendo que
requiriese informacién sobre el futuro del comercio electrénico a tra-
vés de Internet v la seguridad en los pagos a través de este medio.
porque necesita decidir si inicia o ne el desarrollo de su sitio Wek
comercial, pero la informacién con la que cuenta no ofrece
confiabilidad. ;A donde acudirfa? Es ahi donde est4 el negocio: er-
Internet existen agencias de investigacién como The Boston Consul-
ting Group (Figura 2.20} que cuentan con estudios que podrian ser-
virle de mucho.

B >
Fugura 2 2() BCG realiza investigaciones serias gue son muy bien cotizadas.

BCG no es la tinica agencia de investigacién en Internet, de hec—
hay cientos de eflas en la red de redes; sin embargo su nombre n—
reconocido, Los trabajos de BCG tienen un alto precio.
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Sisu empresa se dedica a la investigacion, es un periddico (Figura
2.21) o una revista, o desarrolla un servicio de informacién especiali-
zada, podria encontrar en este modelo un buen canal de venta. Por
ejemplo, el periddico The Wall Street cobra $29 {délares) al afio por su
version en Internet a los clientes que tiene una suscripcion para reci-
bir este diaric en papel, ¥ $59 a todos aguelios que no lo son.
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Figura 2.27 The Wall Street Journal, un giemplo més de gue la informacién par
medics digitales se vende.

De igual forma, las bases de datos de informacién especifica se ven-
den, dando paso a los negocics de informacién legal, contable, finan-
ciera, social, etc. Es increfble la cantidad de negocios que podria hacer
tan solo considerando este modelo.

.8 Venia dz publicidad

Ademaés de tener un negocio electrénico, Namese tienda elecirdnica,
e-mall, efc, en Internet, puede ganar mas dinero del que en un mo-
mento dado le proporcionaria la simple venta de sus produciocs. 54, el
propietario del sitio Web comercial pued.e Zumentar sus ingresos ven-
diendo espacios publicitarios. Muchas empresas en Internet, sin im-
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portar el tamafio, pagan grandes cantidades de dinero a los duefios
de clertos sitios para que €stos coloquen en una zona determinada de
sus pdginas Web un aviso, ya sea en forma de un banner -un pequefio
grafico, generalmente animado, que fiene programado ir a un sifio
determinado cuando se presiona el ratén sobre éste- o de hipervincu-
los, que conducen a los visitantes hacia sus sitios Web comerciales.
Este es un claro ejemplo de la categoria entre eompresas, B25.

La caracteristica principal para poder vender exitosamente estos
espacios, es que el sitio tenga una gran cantidad de visitantes (este
Hrmino se conoce mds ampliamente en Internet como Zrgwsrio). Los
ingresos por publicidad pueden ir desde algunos miles de pesos ak
mes, hasta Hegar a hacer millonario al propietario del sitio; todo de-
penderd del tipo de negociacién que se haga con la empresa anun-
ciante. De hecho, el propietario del sitio que vende los espacios puede
negociar con las empresas que poseen una tienda electrénica que le
paguen una comisién por cada compra que haga un cliente, que hay=
llegado desde su sitio Web. En México, este modelo lo acaba de im_
plantar la empresa de computadoras y accesorios Compag, quien ge
neralmente paga una comision del 1% sobre cualquier cierre de vent—
a los clientes que lleguen desde los banners colocados en las paginam
de sus afiliados (socios)™.

En el modelo de Compagq, por ejemplo, el empresario no tiene quam
hacer absolutamente nada, sélo colocar el banner de esta empresa e=
su sitio Web, pues todo el proceso de pedido, factura, cobro, entreg
etc., lo hard Compagq a través de programas de computadora especi—
lizados (software).

Otro de los puntos importantes que se deben considerar para p
der ofrecer exifosamente este tipo de servicios, es contar siempre c—
el perfil real de usuarios que visitan el sitio. Por ejemplo, en el caso =
sitios de libros téenicos v de computacidn, se podria ofrecer este ses
vicio a empresas como Compag o Dell Computer, v también a dist—
buidores de piezas para armar computadoras, o proveedores
software. Esto se podria hacer una vez que el sitio que pretenda ve=
der espacio para banners, haya determinado que sus visitantes y qu__
nes compran productos en su sitio Web comercial, sean personas c—
interés en las computadoras, que adquieren libros especializados —
bre ese tema, etc. En este aspecto, contar con las estadisticas de v
tantes es importante, pues son las bases para una buena negociac——
con los posibles clientes de espacio publicitario.

i 51 le interesa hacer negocio con Compagq de Meéxico, visite el sitio At vwen conpag.cons masafilise——
mdex. febmd
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Figura 2.22 En el sitio decompras.com se aloian banners, comg el de Banamex.

Enunas pocas palabras, el que conozca quien visita el sitio, cada cuanto
tiempo lo hace, gué compzra, cémo compra, cSmo paga v por qué me-
dio se Ie entrega el producio, brindaré al propietario del sitio Webun
mayor soporte para vender sus espacios.

5.9 Partal

Tal comeo se dice en & articulo Portal difmo, de Extra-net del autor
Alons Cornella “un portal es un fugar en Internet en el que se te ofrece
«todo» lo gue necesitas en un deferminado tema. O sea, un «destines donde
se prefenden satisfacer fus necesidades, «todns». Si bien esto tiene un sentido
si tus necesidades son muy concreias, quizds lo fiene poco si wi tan siquiera
i mismo sabes cuales son fus necesidades... Ademds, muchos de los portales
se orientian a infernauias principiantes (newcomeys), y por {anto ofvecen un
monton de servicios genéricos (correo electrénico gratuito, buscadores, ser-
vicios de noticies, informacion del tiempo, bolsa, etc), que poco tienen de
«satisfactores» de tus necesidades especificas, por Io geneval (aunque una de
las grandes ofertas de los poriales son los servicios «personalizables»)... el
objetive de un portal: sobrevivir (o hucer negocio) ¢ base de audiencia (o seq,
publicidad). Asi como un web cuglguiera debe «pagar» a los propietarios de
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buenos contenidos st los quiere fener en su pdginag, el objetive de un porfale
justamente gue los propietarios de los mejores contenidos «paguen» al porta
por mostrarlos (por ejemplo, hay editoriales que pagan a Amazon por mos
trar algunos libros en lugares privilegiados de la pagina principal).” ¥

De esta forma un portal ofrece innumerables servicios {como co
nexion a Internet y correo electvénico, salones de charla -mejor cono
cidos como chats- las noticias del momento, horéscopos, vinculos :
sitios de interés v a tiendas electronicas en Internet, el estado del tiem
po local, deportes, etc.), para capiar y tratar de mantener el interés d:
un grupo bastante elevado de visitantes por su contenido, y lograr e
mayor nimero posible de usuarios recurrentes -aquéllos que regre
san al sitio de forma constante, gue lo hacen uno de sus favoritos par:
navegar o buscar lo que ellos requieren,

Hn la Figura 2.23 se aprecia el portal de Telmex ~ Microsoft, que b
sido Ianzado al publico hace unos pocos dias. Estd de mas comenta
lo que un empresario podria ganar creando un modelo de comercl
electrénico como este.

TR DE SIS

L | nombre de vxsarior
oI e VRt

{ contratn

"

Figura 2.23 Portai de Telmex — Microsoft

¥ Para mayor informacidn, visite el sitio iffpfiowm.extra-nef netfarticulos/endo0429 itbm
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En este capitulo fratamos los aspectos del negocio que debe conside-
rar anfes de ingresar al comercio electronico a través de Internet, en
cualquiera de sus categorias y modalidades. Es recomendable que al
ir leyendo, haga un autoexamen objetivo del entorno interno de la
empresa y evalde dichos aspectos, con la finalidad de determinar la
viabilidad de su incursién en el comercio electronico a través de
Internet.

21 & proyecto®

Un provecto es, en pocas palabras, una respuesta a algo, ya sea una
necesidad insatisfecha (problema) o una oportunidad que puede apro-
vecharse. Lo que no debe perderse de vista, es que cualquier proyecto
implica un costo y un beneficio para quien lo realiza, v que depen-
diendo de éstos se debe hacer un andlisis cuidadoso del probable re-
sultado. Por ello, es conveniente tomar el tiempo necesario para
asegurar que los resultados a obtener sean los esperados.

Los proyectos son respuestas a algo, no surgen como ideas aisla-
das, siempre tienen relacién directa con una cierta realidad; por esta
razén, antes de echar a andar un proyecto debe tenerse claro cudl es el
problema a resolver, o la oportunidad a aprovechar.

Enlos sigujentes pdrrafos se presentan todos aquellos aspectos que
deben estudiarse para determinar la situacidn actual de la empresa
con el objeto de asegurar, en lo posible, el &xito en su incursion a la
comercializacion de sus productos a través de Internet. De igual for-
ma, a lo largo de este estudio, v muy especificamente en el Capitulo IV
La implantacion, se ofrecen diversas alternativas que pudiesen avudar
al negocio en la conquista de este nuevo esquema. Debe someter toda
la informacién a un meticuloso andlisis costo-beneficio a fin de lograr
las mdximas ventajas, sin perder de vista la situacion actual de su ne-
gocio v su proyeccién.

A &0ué praducio vender por Internet?

Uno de los requisitos basicos para obtener utilidades de la
comercializacion por Internet, es contar con el producto adecuado . 5t
usted ya comercializa algin producto o servicio por las vias tradicio-
nales, es conveniente que inicie su prdactica comercial a través de
Internet con éste, de forma tal que su experiencia pueda ser de gran
utilidad para incursionar exitosamente en este nuevo esquema de ne-

aborado con base en el documente “,Qué es un proyecto?” en la diveccion hitpfawww. usg mx/209/
rroyecto htmil
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gocios. Por tanto, deberd determinar qué productos o servicios pue-
den ser comercializados creativamente a través de fa red. Pero, ;cémoe
determinarlo? Es importante que analice bien los siguientes parrafos
para tener esto mds claro.

En el caso de un producto fisico. Al decidir vender un producto por
Internet, puede recibir un niimero casi ilimitado de pedidos, y con
ello la posibilidad de ganar mucho dinero, debido a que su pro-
ducto podrd ser visto en todo el mundo, por una gran cantidad de
personas que puedan solicitarlo, mds ain cuando se trate del pri-
mero en comercializarse via Internet, o bien, es el més innovados
de todos los productos similares que ya tienen presencia en la red
Pero cuidado, pues tiene también que considerar lo siguiente: ; tie-
ne la capacidad de producir la cantidad de producto que le solici
te su mercado meta? ;Cuenta con los recursos suficientes comc
para incrementar su produccion en caso de requerirse? ; Tiene e
espacio necesario para almacenar el producto terminado? ;Cuers
ta con los medios éptimos para hacer llegar el producto al cliente-
Emn el caso de productos intangibles (de igual forma, pueden ser consa=
derados como servicios, sin embargo, requieren ser destacados). Si s
producto puede venderse de manera electronica -tal como, I
libros, revistas, diccionarios, etc.- puede tener ventajas innume
rables, enire las que destacan las siguientes: la reduccién de co=
tos por la eliminacién considerable de intermediarios fisicos, —
atencién directa al cliente v la eliminacién de barreras geograf—
cas y de tiempo.

En el caso de un servicio. Si opta por la venta de servicios via Interne
tiene entonces algunas ventajas: el servicio puede colocarse —
forma inmediata {consultoria, asesoria legal, etc.}, con lo que pu_
de comenzar a ganar dinero, puesto que ya cuenta con los el
mentos v la experiencia necesarios para prestar dicho servicio e
forma efectiva; ofra ventaja es que una vez que se han cubiertol
requerimientos o necesidades del primer cliente, los servicios pu—
den ser vendidos a otros clientes con necesidades similares al
mero, o puede prestarlos al mismo clienie mas de una vez. E=
tipo de “productos” evita costos, pues generalmente se brind=
través de correo electrénico, lo cual resulta atractivo también p=
el cliente pues podra recibirlo en su computadora en poco Herrmm
y de forma personalizada. Por el contrario, una desventaja c—
tiene este es que se deben de prestar casi de forma personaliza
pudiendo entonces con ello atender a un cliente a la vez, lo que=
cierto momenio puede requerir mayor personal
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Sin embargo, si desea comercializar un producto o servicio distinto
al que comercializa por vias tradicionales, no esta por demas mencio-
nar que en la practica ha quedado demostrado que existen ciertos pro-
ductos y servicios cuya venta por Internet ha dejado grandes ganancias
a quienes las llevaron a cabo; bienes como los que a continuacion se
presentan son altamente demandados por los compradores digitales™.

Libros, revistas y periddicos
* Disco

° Peliculas en diverscs
o Software y manuales
° Ropa

> Juguetes y videojuegos

¢ Computadoras v consumibles

°  Viajes y paquetes turisticos

¢ Servicios de consultoria

° Estudios diversos

= Medicinas y productos para la salud
° Muebles, casas y propiedades

* (Comida répida, bebidas, carne

= Flores
= Animales
e Autos

Los anteriores son sdlo algunos de los productos que se comerciaii-
zan exitosamente a través de Internet, pero no significa que no pueda
hacerio con otros.

Una vez definido el producto o servicio que desea comercializar
por Internet, es conveniente que analice las siguientes preguntas:
jcuenta con la informacion técnica del producte o servicio, su forma
de uso, sus limitaciones, los beneficios que brinda al consumidor, los
medios de entrega éptimos, etc.? Esto es importante, puesto que en su
negocio a través de Internet debe colocar la mayor informacion posi-
ble sobre sus productos, va que con base en esto el cliente decidira
cerrar la iransaccion comercial o no. De igual forma, debe considerar
los detalles, tales como:

» Disefo o redisefio del producto, para su adecuacién a este nuevo
canal

«tracto de la pagina “Lo que se vende”, en la direccion

S negociosenlared comy/Semnariofvenias/quesevende him
1bién puede consultar Ja pdgina de “La Empresa..Hoy” en
nfwte.ntercom esfnoticins/ibml/ 1998 /empresa/S803/mml0325 him
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* Elenvase
*+ La proteccion

No piense nunca en ingresar a esle nuevo esquema por el simpie hecho de
que todo mundo lo esta haciendo, sino porque esta sequro de gue s un buen
canal y mas que eso, de que es un canal que e aporta beneficios reales,
econdmicos principalmente.

Puede consultar la seccion Empresas de logistica de distribucion er
México, en el Capitulo IV La implantacidn, de este mismo estudio, don
de se presenta informacion sobre las empresas que ayudan al empre
sario a definir qué tipo de empaque, embalaje, proteccién, eic., debs
emplear. Es necesario considerar estos detalles ya que en un cierta
tiempo se podria necesitar enviar el producto a lugares al otro lad-
del Planeta, puesto que finalmente con Internet el producto serd cc
mercializado en cualquier parte del mundo.

3.1.2 LA guign se [z va a vender el praducto?

Suponiendo que va selecciond un producto para su venta a través
Internet, ;conoce a quién se lo va a vender? Muchos expertos acons
jan que al tratar de abrir este nuevo canal de ventas, la empresa =
olvide de los clientes actuales, y vea esto como la apertura de un nu_
vo negocio; sin embargo, creemos correcto el que pregunte a los clie
tes actuales, o potenciales, si estarfan dispuestos a entrar al sit
comercial en Internet, y comprar desde ahi los productos en lugar =
ir hasta el establecimiento tradicional.

Las mejores preguntas que consideramos deberia plantearse en e=
punto son las siguientes: ;conoce al publico objetivo al que dirige
producto? ;Estd consciente de todo el esfuerzo y apoyos que deba hac=
para venderla? Con frecuencia, una gran cantidad de sitios comerc—
les en Internet fracasan debido no a su programacion o su interope
tividad, sino a que determinaron adecuadamente a quién iban a venc—
el producio anunciado. De hecho, el publico objetivo es finaime—
quien en la mayoria de casos, indica al sitio, de forma directa ¢ irmm
recta, dependiendo de los medios que se le brinden, qué otros prod__
tos desea ver anunciados en el sitio Web comercial, cudles no deber—
estar, qué informacion adicional requiere para poder comprar con__
guridad, qué cambios o mejoras en la operatividad del sitic har—
mads eficiente el proceso de compra-venta, y muchos otros aspec—
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gue serian de enorme ayuda al momento de disefiar, redisefiar, o bien
de hacer cambios al sitic Web.

Como no deseamos que cometa este error, a continuacion se pre-
sentan una serie de factores que debe estudiar objetivamente.

o Nivel al que sc planea atacar al mercado. Debe definir st desea que el
producto se venda a nivel local, regional, nacional o internacio-
nal. Esto puede determinarlo tomando comoe base a sus clientes
actuales, asi coma Ios pedidos que hava recibido de personras ale-

on gcoaraﬁca de st negocio tradicional, o bien

rios emnitidos por a los propios clientes o ami-
208

o Tipo de clientes que atenderd. Igualmente debe establecer si el pro-
ducto va dirigido a los consumidores finales, que puede ser el
publico en general o empresas, clientes industriales o intermedia-
rios

o Capacidad tecniolégica de los clientes. Es necesario que investigue tam-
bién si los clientes actuales v potenciales tienen acceso a Internet;
v en caso afirmativo puede indagarse sobre la capacidad que tie-
nen para emplear adecuadamente las herramientas que les per-
mitan navegar a través de ella. Esta informacion es de gran utilidad
al momento de disefiar el negocio en Internet

°  Capacidad de pago de los clientes. Se refiere a las formas en que su
empresa podria cobrar el producto que ofrece a través de Internet.
Debe considerar si en ¢l sitio va a aceptar depdsitos en la cuenta
bancaria de la empresa, tarjetas de crédito, si permitird el uso del
monedero electrénico o efectivo virtual, C.O.D., transferencia elec-
trémica, etc.; todo ésto, tomando en cuenta a los clientes y las for-
mas en que puedan pagar

¢ Clientes actuales o totalmente nuevos. El tréfico en un sitio es un punto
muy importante. La palabra trafico se refiere a la cantidad de usua-
rios que navegaran por el sitio comercial de la empresa; es impor-
tante que estime $i su negocio en Intgernet podria ser visitado
pues si no ocurriera asi, no tendria sentido su existencia. Por esto
es muy importante definir si el negocio cuenta ya con clientes ac-
tuales que pudieran ingresar a su sitic en Internet, o la manera en
que se deberia atraer a nuevos clientes hacia él, asi como la forma
en que se podria lograr que éstos reingresaran constantemente (se
puede emplear ofertas especiales, servicios adicionales pre y
posventa, garantias superiores a los que pudiera ofrecer la com-
petencia, mejores precios que la competencia, mejor calidad, me-
jor tiempo de enirega, etcétera)
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* Habitos de compra del producte. También se debe estudiar cuando
los clientes compran {todo el afio, en invierno, &l dia de la madre,
efc.), cudnto compran, y cada cudnto tiempo, cudndo se les puede
vender el producto, si los clientes emplean éste directamente, ¢
son intermediarios, etc.

*  Como conoceran el sitio comercial en Internet y los productos que pudie-
ra ofrecer. Finalmente debe determinar cémo los clientes se entera-
rén de que ahora pueden comprar los producios que ofrece a fravés
de Internet. De igual forma, el negocio debe analizar si cuenta con
la informacidn suficiente para presentar éstos en el sitio Web co-
mercial (fotos, caracteristicas técnicas, detalles de uso, beneficios,
medidas, pesos, etc.)

Muchas de las respuestas a estas preguntas se pueden encontrar en e
negocio tradicional actual, en sus érdenes o en los pedidos hechos po:
sus clientes -por ejemplo, en alguno puede haber solicitado un cliente
le indicara su direccion electrénica, o la direccion del sitio Web de 1=
empresa; también en los vendedores de la empresa, en los detallista
o mayoristas, v hasta en los proveedores.

3.1.3 VY, ila competencia?

¢Se ha puesto a invesfigar si su competencia, en el caso de que ést
exista, tiene presencia en Internet? Ademas de presencia, jvende pC
este canal? Imaginese que su empresa se dedicard a fabricar libros,
deseard ingresar a las ventas por Internet, ;sabe cuantas librerfas
empresas editorjales va tienen presencia v venta por Internei? No. Pues
vaya sorpresa que se llevard. En Internet existen jcientos! de comp
fiias de este tipo. En casos como este, v en general en cualquiera,
mejor que puede hacer es estudiar cada uno de los sitios Web de
competencia, ver mediante el contador de visitantes, el nimero =
usuarios gue han ingresado a éstos y desde qué fecha; compararlos s
cuanto a su forma de operar, su disefio y tipo de productos que exi=
ben. Con esto, debe entonces determinar los puntos fuertes v débilll
de cada uno de ellos, y qué es Io que cada uno promueve, ademds

la propia venta. Finalizado este estudio comparativo, debe responc—
la siguiente pregunta: jpuede mi empresa competir contra ellos?
momento de finalizar este estudio, usted sera la persona mas inf
mada sobre su competencia, conocerd sus debilidades, su forma
operar; saque ventaja de ello, recuerde que el mundo esté lleno
oportunidades. Eche a volar su imaginacion, defina cémo puede r—
jorar lo gue los otros hacen.
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S5i desea saber un poco mas sobre competencia en [nternet, visite el
sitio de Ciudades Virtuales Latinas en la siguiente direccidn:

http.ffwww negociosenlared.com/Seminariofventas/lacompetencia. hitim

.14 iLuales son ios objetivas de ls empresa pars le incursitn en el comercia

qué es lo que desea lograr al comercializar los productos de la empre-
a s de Internet. Para nosotros solo existen tres objetivos princi-

¢ Aumentar las ventas,

e Disminuir el costo por cada negocio cerrado, y

°  Mejorar la comunicacién con los clientes, lo que apovya los dos
purttes antertores.

Aungue se podrian definir muchos otros objetivos completamente
distintos, slendo sinceros, en el mundo de los negocios, tedos los em-
presarios desean siempre mayores ventas, menores costos (lo que lle-
va a lograr mayor ufilidad), y esperar la retroalimentacién de los
clientes con la firalidad de mejorar los productos, formas de
comercializacién, procesos generales, etc. Cada empresario puede de-
finir sus propios objetivos para su sitio Web comercial, todos ellos co-
trectos, pero finalmente lo que importa, desde nuestro punto de vista,
es caplar mayores ingresos netos IBM, en el documento “Comercio
Electronico, Guia Estratégica™, fija objetivos tales como:

= Interaccidon y servicio al cliente mejorados.

> Mayor notoriedad y conciencia de marca.

° Expansion del alcance geografico.

°  Aumento de los ingresos v de la cuota de mercado.

° Reduccidn de los costos operativos.

°  Racionalizacion de los procesos, reduccion de errores, aumento
de la productividad.

ra mayor informacion, consulie el hibro Estrategias de Mercadotecrua en Internet, de Tom Vassos,
onal QUE.

te documento lo puede bajar completamente gratis de Internet en la direccion httpy/wivw tbm comse-
1ess/ecormmerce



32

DROCES] RARA Lk IWEURSIDH DE 148 TMARFS4S NCXBANLS EN 71 OMFRCHD ELCETRONECD A TRAVES DE JRTERNET

3.1.5 éPor qué categoria y modelo de comereio electrinico optar?

En este momento posiblemente se tiene va una idea mas clara sobrt
gué producto vender por Internet, a quién  vendérselo, quién es la com
petencia del negocio, y cuéles son los objetivos de incursionar a i
venta por Internet; ahora debe pensarse en la categoria y modelo dt
comercio electrénico a través de Internet que permita llevar todo estc
a cabo; en el primer capitulo se definieron éstos. Se puede optar po:
un B2B o un B2C, por ejemplo, v crear un sitio Web comercial, un cen
ro comercial electrénico, un abastecimiento elecirénico, un sitio de
subastas en linea, etc. Con base en las caracteristicas presentadas par:
cada una de estas categorias y modelos, se debe definir aquéllos qu
sean los mas adecuados para llevar el negocio tradicional a la red ds
redes.

En esta guia se trata a fondo !a implantacién del comercio electrdnico a travas
de Internet en su cafegoria B2C (de emprasa a consumidor), y en la modali-
dad de sitic Web comercial.

316 El plan de accidn

Ahora s6lo falta definir el plan de accién en el que se establezcan cue
tiones como qué se hara, cdmo se hard, quién lo hara, y en qué tiemp—
deberd comenzar v finalizar el provecto. Es importante establecer 1=
equipo de trabajo comprometido a hacer realidad este nuevo prove=
to; de igual forma, se debe decidir si el empresario, junto con el eqi=
po, desarrollara el sitio Web comercial o si este trabajo se asignarém
alguien mas (contratar outsourcing, crear una nueva drea que se e—
cargue de esto, contratar los servicios de un desarrollador profesior—
de sitios comerciales en Internet, etc.). Cuando no se cuenta con
experiencia suficiente es recomendable designar responsables para_
proyecto, que lo mantengan siempre bien informado sobre el avar—
o desarrollo del sitio. Los responsables pueden ser asesores interno=—
externos, o bien alguna agencia de servicios de Internet. Igualmer—
importante es analizar y comparar los honorarios de aquéilos o
posiblemente vavan a desarrollar el sitio Web comercial, pues muck—=
veces abusan en el cobro por este tipo de desarrollos, lo que obstact__
za la apertura de nuevos sitios comerciales en Internet. De igual r—
nera, se debe evaluar el costo-beneficio que tracrd a la empreses
comercializacion por este nuevo canal (comparando los objetivos c—
se desean lograr con lo que puede costar el desarrollo v mantenimi
to del sitio Web comercial). No es viable iniciar un negocio en Inter—
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por seguir tna moda, 0 porque la competencia ya tiene presencia y
vende a través de ella; lo mas importante es que se puedan cumplir
los objetivos del negocio y que Internet sea un buen canal comercial
que aporte beneficios econdmicos reales.

LT ifluign atenders el nuevo negosin?

Como en cualquier negocio tradicional, en uno por Internet debe esta-
blecerse quién lo atenderd, definir quién se encargard de mantener
funcionando el sitic Web comercial. Esta tarea la puede realizar usted
mismo o alguna persona de su confianza, puede incluso crear una
division -tal como lo han hecho muchas empresas que va comerciali-
zan sus productos por Internet- o contratar los servicios externos de
alguna agencia o desarrollador para que se encargue de ésta.

Antes de tomar una decision de este tipo, debe considerar que aque-
lla persona u organizacién a la cual le asigne esta tarea no sélo debera
administrar el sitio sino que también debera darle mantenimiento,
hacer todos los cambios que el publico le sugiera -siempre v cuando
sean viables v no vayan en contra de los objetivos del negocio- etc. 5i
decide gue usted mismo atenderd el nuevo negocio, necesita entonces
poseer conocimientos en programacion de aplicaciones para Internet,
manejo de bases de datos, conocimientos en disefio gréfico, y ademds
set un excelente analista para detectar oportunidades v para presen-
tar soluciones a los problemas que se presenten en la marcha.

8 El catélage slectrdnico de preductos

En un sitio Web comercial en Internet, un catdlogo electrénico es la
version digital de un listado de productos, mismo que se emplea en el
negocio tradicional para dar a conocer o para informar a los clientes
de su existencia. Ambos son similares en informacion, pero distintos
en los medios por los cuales se presentan al consumidor; el catalogo
tradicional se encuentra impreso en papel, mientras que el digital esta
realizado mediante lenguajes de programacidn para Internet, image-
nes digitalizadas, etc.

Uno de los peores errores que puede cometer el propietario de un
sitio de comercio electrdnico a través de Internet es mantener el caté-
logo estético, sin actualizaciones constantes o cambios sugeridos por
sus visitantes, vy en general todo el sitio Web. Para que el sitio no caiga
en esto, usted debe permanecer abierto y dispuesto a considerar y
reconsiderar, v modificar cualquier planteamiento anterior; esto es
mucho mas util cuando en Internet los sitios son cada dia maés

sorpresivos.
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Tampoco se debe caer en la idea de que aquél piblico objetivo defini
do anteriormente es el unico al que debe atenderse. Internet es globa
siempre habrd publico al cual se debera adaptar o presentar nuevo
productes, productos similares, productos complementarios, produc
tos personalizados, etc. Es muy probable que el publico objetivo qu
se habia definido inicialmente si sea e] indicado para el sitio Web cc
mercial, pero posiblemente éste no desee comprar los productos qu
determiné como los més adecuados para ser vendidos a través de
nuevo negocio electrénico. Ademas podria darse el caso de que lo
visitantes soliciten mayor informacién sobre los productos, una mejo
presentacion de estos en el sentido gréfico, etc.

Finalmente, lo que intentamos con este trabajo es que la persona propiets
ria de un sitio Web comercial, manternga la mente abierta, de forma que pued
comenzar una readaptacion en el momento preciso, en el momento oportunc
en Internet es casi imposible prever algo y lo Unico que se puede hacer es estc
preparado para responder a lo gue los visitantes del sitio pidan, jmantenc
vivo al sitio, y en constante evolucion es ung premisa en los negocios pe
Internet!

3.1.3 iDdnde ubicar el nusvo negocio?

Un detalle més a considerar: ;ddonde ubicard el sitic Web comercias
Asi como cuando se inicia un nuevo negocio en la forma tradicion_
se debe decidir en qué zona de la ciudad se ubicara, en los negocis
electrénicos por Internet también debe hacerse esto, determinar =
qué servidor Web se hospedara el sitio; es decir, en qué computadom
colocara la programacién del sitio comercial. Se puede optar por u=
computadora propiedad de la empresa, o bien subarrendar espacio
alguna de un proveedor de servicios de Internet (ISP, Internet Serv
Provider) como Prodigy, ShoppingPark, PuntoCom o Delphos; ta—=
bién puede colocarse en un lugar donde se pueda desarrollar éste =
pagar absolutamente nada por mantenerlo “al aire” (como en el c=
de Yahoo.com, Terra.com, Geocities.com, eic.}; 0 en un centro com __
cial electrénico como Todito.com. Con base en las ventajas que el
gar pueda brindar respecto a los otros considerados debe tomarse e—
decisién. Realmente es muy amplia la variedad de opciones en dor—
se puede ubicar el sitio Web comercial; lo importante es que se hag=
estudio costo-beneficio, ventajas vs. desventajas, de cada una de
alternativas, Refiérase a la seccion Empresas en México a las cuales prm
acudir el empresario mexicanc para desarrollar su sitio Web comercial, ¢ mm
Capitulo IV La implantacién, para profundizar un poco mas en este
pecto.
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110 Integracitn del nugve negacin ai negocio tradicional actual

™

Este punto hace referencia a cdmo debe o quiere integrar el sitio Web
comercial a los sistemas que actualmente se emplean en su negocio
tradicional; es decir, cédmo se mantendrd actualizado el inventario,
como se facturara o procesara los pedidos, etc. Entre mayor sea la in-
tegracion del sitio Web comercial con el negocio tradicional, mayor
tiempo le tomara el poner en marcha su nuevo negocio a través de
Internet, pero a cambio contard con un sistema completamente inte-
grado que le ahorrara mucho tiempo de operacion; posiblemente de-
berd comprar nuevas herramientas o software administrativo, capacitar
al personal especificamente para que conozcan la forma en que opera
éste, etc., sin embargo, esto es muy ventajoso pues toda la operacion
podra realizarse a través de sistemas, sin necesidad de ocupar dema-
siado personal en ia atencion del sitio Web comercial.

Cuando la integracién es minima o ninguna; podrian manejar am-
bos negocios de forma independiente, y s6lo integrar algunos modu-
los como el de bancos, facturacion, y almacén, etc. Actualmente existe
una gran variedad de software administrativo que ya ha sido adapta-
do para hacer frente a los requerimientos del comercio electrénico
(SAP/R3, Creccento, Proscai, etc.); si en la empresa se cuenta con al-
guno de estos, convendria entonces optar por un sitio Web totalmente
integrado.

Es conveniente que realice un estudio sobre el nivel de integracién
que los procesos y el personal de la empresa tienen respecto al manejo
de Internet; es decir, el nivel de adaptacion de la empresa a los nuevos
modelos de comercio: ;ya realiza comercio electrénico con sus pro-
veedores? ;Hace pedidos de materia prima via correo electrénice? ;Usa
el intercambio electrénico de datos (EDI, Electronic Data Interchange)
para cerrar transacciones o para enviar informacion importante a los
proveedores, o a sus cliente principales. En cuanto al nivel de adapta-
cién del recurso humane a los nuevos modelos: jel personal usa el
correo electrénico para intercambiar informacién, atn cuando sea
meramente informal?; por lo que respecta al nivel de adaptacion en
ios procesos de la empresa a los nuevos esquemas de negocio:

»  Procese de produccion. ;Se comunican los diversos departamenios
productivos a través de sistemas informaticos? ;Cuenta con redes
informaéticas? ;Usa sistemas de control de procesos basados en
una Intranet, Extranet o en Internet?

s DProceso de compras. ;Solicita materiales a través de Internet y sus
multiples herramientas?
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s Proceso de ventas. ;Manda a sus clientes los nuevos catdlogos di
productos en formato digital y a través de Internet? ;Hace promo
ciones, publicidad o venta mediante el correo electrénico?
Proceso de entrega: ;Envia a sus clientes un correo electrénico con
firmandole la fecha y hora de la entrega de su pedido, o el retras
de éste, 0 la imposibilidad del surtido de uno de los articulos soli
citados?

»  Proceso de marketing. ;Hace promociones, publicidad o venta me
diante el correo electronico?

»  Proceso de atencion al cliente. ;Resuelve los problemas o dudas ds
sus clientes mediante el correo electrénico? ; Orienta a sus cliente
sobre los productos mediante correo electrénico?

* Proceso de pagos. ;Acepta pagos en linea, trasferencia electrénic.
de fondos, etc.?

* Proceso de comunicacion interna y trabajo en equipe. ;Su personal us
alguna red o Internet para comunicarse internamente v para coor
dinar hacer mas eficientes las tareas que le corresponden a cad.
empleado?

*  Proceso administrative. ;Cuenta con sistemas administrativos qua
controlen la operacidn de su negocio? ;Estos sistemas se encuer
tran en una Intranet, una Extranet o montados en Internet?

s Proceso de entrega. ;Envia los productos al cliente a fravés de serv-
cios de entrega como Estafeta, UPS, o cualquier otro?

El que en un negocio tradicional se cuente con procesos y persona
con conocimientos v experiencia en los nuevos esquemas de negoc
v de comunicacidn, incrementa la posibilidad de que éste se integ—
exitosamente al mundo de las transacciones comerciales a través o
Internet.

3111 &0us farmas de pago aceptar?

Este tema se tratd anteriormente en el apartado dedicado a defini—
quiéit se le va a vender el producto, pero no estd de més profundizar —
poco. Las formas que se incluyan en el sitio de cémo el cliente pue=
pagar, estardn en funcién del perfil del pablico objetivo; es decir,
nuestro pais un cliente doméstico { por ejemplo, digamos que una amm
de casa decide comprar enseres domésticos) dificilmente podra ha—
una transferencia electrénica a la cuenta bancaria del negocio; deig—
forma un chico menor de edad no podré pagarle con una tarjeta
crédito propia. Debe quedar claro que dependiendo de a quién =
tenda vender sus productos, debe definir la forma o medios de p=
que en el sitio Web comercial aceptara.
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Un consejo: st nada lo impide, se debe optar por aceptar todas las
formas de pago a las cuales pueda acceder el publico objetivo; entre
més opciones o alternativas de pago se brinde a los clientes, mayor
sera la cantidad de pedidos que se puedan recibir.

.12 ia Ingfstica de distrilucidn

Posiblemente en este momento su empresa ya disponga de cierta pro-
gramacion logistica de enfrega de pedidos, pero ahora tendrd nuevos
clientes, por lo que podria incluso llegar a necesitar enviar productos
a zonas considerablemente alejadas geogréficamente de su lugar de
distribucién tradicional. Este es el momento en que debe pensar en la
posibilidad de realizar convenios con empresas especializadas en en-
trega de paquetes, tanto locales, nacionales como internacionales; y
preocuparse por los tiempos en que se entregaran sus productos. Es
preciso buscar aquellos mecanismos con los que pueda incluso mejo-
rar el tiempo de entrega del negocio tradicional, pues de la velocidad
con que se entreguen los productos a los clientes dependerd en gran
medida el que el sitio siga recibiendo pedidos. Para mayor informa-
cidén, consulte la seccidn Empresas de logistica de distribucicén en México,
en el Capitulo IV La implantacion, en este mismo estudio.

i3 ildmn proteger = la smprasa v & ios clientes?

Alingresar a un medio tan tecnificado como lo es Internet e intercam-
biar informacién confidencial con los clientes {como lo es el propio
nombre de su cliente, niimeros de tarjeta de crédito v cuenta banca-
rias, direcciones, etc.), se deben forzosamente establecer los procesos
0 mecanismos que impidan que dicha informacién pueda ser vista
por personas ajenas a la relacidn comercial sitio Web comercial - clien-
te. ks posible gue el negocio cuente con esquemas de seguridad en la
red interna de computadoras, pero no estd de mas el que se comience
a informar sobre otros sistemas empleados en Internet, como el 55L
{Secure Socket Laver) v SET (Secure Electronic Transation), asi como
todo aquello relacionado con los certificados de seguridad en Internet.
Esto ayudard al empresario a tomar mejores decisiones. Para mayor
informacién, puede consultarse la seccion Séptime pase: La seguridad en
el sitip Web comercial: SET y SSL, en €l Capitulo IV La implantacién.

i éCéme dar 3 canncer el sitio Web comercial? Dampafias de marketing
y publicidad

Una vez que se eche a andar el sitic Web comercial en Internet, ;como
se enteraran de este hecho los clientes o el pablico objetivo? Es obvio
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que debe pensar en una campafia de publicidad en la cual por lo me
nos el publico objetivo se entere de que la empresa ya tiene presenci
en Internet. Esta tarea le corresponde tanto al propietario del sitio Wel
comercial como al desarrollador contratado -si es que asf 1o hace. E
duefio del sitio, por ejemplo, puede lanzar una campafia publicitaria
través de los medios tradicionales como 1o son los propios catalogo
de papel, en tripticos, en revistas, en periddicos, posters, etc., mien
tras que el desarrollador lo puede hacer en Internet, colocando su do
minio (més adelante se explica qué es un dominio en Internet) en todo:
los buscadores de paginas posibles, colocando el vinculo en los v:
comentados e-malls, intercambiando banners publicitarios en distin
tos sitios dedicados a este tipo de operaciones, etc. Para mayor infor
macion al respecto, puede consultar la seccion Décime segundo pasc
Lanzar una camparia de publicidad compartida, en el Capitulo IV La ine
plantacion.

3115 iCamo atender las necesidades de Ios clientes?

Es conveniente que vaya definiendo la manera en que los clientes se
ran atendidos cuando tengan dudas o deseen mayor informacién sc
bre un producto. Es de suma importancia que exista en Ja organizaciom
por 1o menos una persona encargada de prestar este servicio, que s&
capaz de resolver todas las situaciones o problemas que se pudieram
presentar al cliente antes, durante y después de la compra de algim
producto o servicio; de acuerdo a la prontitud, exactitud v trato que =
dé al cliente dependera su fidelidad al sitio Web comercial.

3.11E éCual es el marco juridico y legal en el gue se encontrars el negocia?

Independientemente del tipo de negocio, tradicional o en Internet, =
que se trate, existen leyes y reglamentos que debe cumplir; en la =
tualidad mucha de lalegislacién existente en nuestro pais se esta ada_
tando a los nuevos esquemas de negocios y principalmente a L
realizados por medios electréonicos. De hecho, leyes, codigos, reg_
mentos, efc., como el Codigo Federal de Procedimientos Civiles,
Codigo de Comercio v la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
han sido reformadas v ahora en ellos se consideran el tipo de ope—
ciones que se efectia mediante e] comercio electrénico a fravés
Internef. Entre muchos otros aspectos juridicos v legales que debe cc—
siderar al tratar de incursionar a los negocios por Internet se encuss
tran los siguientes:
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o Certificados digitales.
° FExpedicién de facturas de transacciones electrénicas.
o Proteccion al consumidor.
° Almacenamiento de datos.
° Propiedad intelectual e industrial.
> Derecho procesal (disco, cinta magnética).
»  Contrato de arrendamiento.
»  Operacién comercial de suministro o intercambio de bienes.
° (arantias.
Deben considerarse a su tiempo todas aquellas nuevas reformas a
la legislacion local v federal que se vayan presentando.

14T iBué convenis v contratns realizar?

Los convenios y contratos basicos que deberfa celebrar para poder
incursionar al comercio electrénico a fravés de Internet, son los si-
guientes:

o Contrato de uso de dominio.

»  Contrato para el desarrollo del sitio web.*

o Contrato para realizar transacciones electronicas seguras.

o Contrato para el hospedaje del sitio Web comercial .*

> Contrato con barncos para poder aceptar pagos en linea (esto in-
cluye posiblemente la compra de una fianza).

¢ Contrato de mantenimiento del sitio.”

¢ Contrato de certificacién con una entidad autorizada.

°  Contrato con empresas de mensajeria ~ paqueteria ~ logistica.*

Los contratos que tienen un asterisco al final pueden ser opcionales puesto
gue si la propia empresa cuenta con los conocimientos y herramienias ade-
cuadas, pedria realizar las tareas vincyladas & £305 coniraios por su cuenta
propia; sin embarge, y como se comenia en el Capifulo IV La implantacidn, es
conhvenienie que se contraten para contat con un respaldo profesional.

Otros convenics o contratos que podria llegar a necesitar, depen-
diendo del producto que desee comercializar por Internet, son los si-
guientes:

e Operacién de representacidn o mandato comercial
o Facturaje (Factoring).
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* Arrendamiento de equipo con opcién de compra (fambién conc
cido como leasing).

* Construccién de obras.

* Consultoria.

* Ingenieria.

*  De concesion de licencias varias.

*  De inversion.

* De financiacién.

*  De seguros.

* Concesion o explotacion de un servicio pablico.

* Empresa conjunta y otras formas de cooperacién industrial y cc
mercial.

* Transporte de mercancias por via aérea, maritima y férrea o pc
carretera.

* Patentes y marcas.
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[13]

En este capitulo se presenta el proceso para la implantacién del co-
mercio electrdnico a través de Internet. Si estd convencido de que sus
productos pueden comercializarse por esta via y por tanto de que el
comercio electrénico es para usted, jfelicidades! Siga los pasos gue a
continuacién se presentan. Por el contrario, si adn sigue dudéndolo,
entonces le recomendamos que en los préximos meses, 0 afios (claro,
si su empresa subsiste), vuelva a tomar y leer esta investigacién; se-
Uuramente le sera de mucha utilidad, péro recuerde nosotros trata-
mos de guiarlo por el buen camino cuando todavia estaba a tiempo.

o4

Lomercio elecirdnico a través de Internet de empresa
a consumidor

En Méxice, donde la mayor parte de empresas se dedica a producir
bienes que después son llevados al mercado de consumidores finales,
es necesario explorar nuevos esquemas de comercializacién; por esta
razon, en este apartado desarrollamos la implantacién de la categoria
del comercic electrénico a través de Internet conocida como de empre-
saa consumidor (B2C, Business to Consunter), en su modalidad de sitio
Web comercial, ampliamente reconocida también como tienda virtual o
tienda electronica (e-shop). Desarrollamos ésta categoria y modelo dado
que ambos tienen como objetivo final el que las empresas, a través de
un aparador en Internet, puedan ofrecer y vender sus preductos di-
rectamente a los consumidores finales en todo el mundo, establecer
un vinculo més directo con éstos, y ayudar a disminuir en gran medi-
da la enorme cadena de intermediarios.

A partir de este momento, para simplificar la redaccion, se usara la palabra pro-
ducto de forma indistinia, para denominar tanfo a servicios como a productos.

Es importante aquf aclarar que, atin cuando este trabajo tiene una
orientacién especifica a dicha categoria y modelo, B2C - sitio Web
comercial, la informacién presentada se puede aplicar a cualesquiera
de las otras categorias y modelos planteados con anterioridad.

Para el desarrollo de este apartado partimos de dos premisas: 1) la
empresa que desea incursionar en el comercio electrOnico a través de
Internet cuenta con una estructura organizacional y actuzalmente pro-
duce y comercializa bienes de la manera tradicional, y 2) lo que busca
el empresario es abrir un nuevo canal para la comercializacién de sus
productos, sin descuidar los ya existentes.
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4\! Pasas para la implantacian del eamercio electrénica a

través de Internet en la categorfa empresa a consumidor

A continuacion se presentan los pasos que cualquier empresario ¢
dido a incursionar en el comercio electrénico a través de Internei
beria seguir.

Primer paso: Crear un equipo de trabajo camprometido con el ohjetive

Antes de comenzar con el provecio de implantacién, es import
reunir un equipo de trabajo capaz de comprometerse a alcanz:
objetivo trazado: comercializar sus productos a Iravés de Internei.
deberé ser incluyente; es decir, estar integrado por personal de toda
dreas o departamentos de la empresa que directa o indirectamente
ban involucrarse o que tendran relacién con el comercio electrér
Entre las areas que proponemos se consideren, se encuentran la
guientes: sistemas, comercializacion, compras, almacén, y atencic
cliente.

Deigual forma, es preciso que todas la personas que conforme
equipo se comprometan a brindar tanto el apovo como la dedica
-en tiempo v esfuerzo- para alcanzar diche objetivo. Igualmentt
comendable es que el equipo defina todas aquellas actividades
sean necesarias v las establezca en una agenda de trabajo -cons
rando tiempo y nombres de los encargados de llevarlas a cabo-
mando como base la informacion que se proporcioné en el Capi
3.

Segundn paso: Registrar el nombrs de dominio

Junto con el equipo designado para iniciar la incursion en este nu
canel, usted debe elegir y registrar un nombre de dominio ¢ direc
electrénica para el sitio Web comercial. Para poner un poco ma
claro esto del nombre de dominio, vamos a utilizar un ejemplo:
ponga que en este momento necesita enviar un regalo a uno de
amigos quien se encuentra al otro lado del mundo, o simplement
otra ciudad; para poder hacer esto, necesariamente tiene que con
su domicilio o al menos su apartado postal. Pues de esta misma
nera, si requiere ponerse en contacto o solicitar informacién a
persona o empresa en Internet, o bien emplear un recurso de lare
redes, necesita conocer su direccién electrénica. Esta direccion re
el nombre de dominio en la Web.

En un principio, las direcciones tenfan tnicamente un formatc
mérico conocido como direccién IP (IP Address —Internet Pro
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Address, que en castellano significa Protocolo Internet de Direcciones), con
el que cada red o computadora conectada a la red de redes se identifi-
caba de forma tnica y exclusiva, y que la distinguia de todas las de-
mas sin posibilidad de equivocacién; sin embargo, a los usuarios nos
complicaba la vida. Afortunadamente, al pasar el tiempo se cret¢ el
sistema de nombre de dominio (DNS o Domain Name System) sencillo v

tacil de emplear, que no sustituy6 al primerc, sinc que dnicamente

vino a facilitar nuestra tarea, dado que para los seres humanos el he-
cho de recordar los nmeros de las direcciones de redes o computa-
do-ras en Internet no es facil.

El sistema de dominios permite identificar cada computadora en
la red de redes de forma mas facil, pues funciona mediante simples
nombres. Asi, un dominio viene a ser ia forma mas sencilla de localizar
una computadora o red en Internet, que garantiza ademds su propia
identidad.

El nombre de dominio esta formado por un conjunto de palabras,
separadas cada una por un punto. Cada vocablo en el nombre se en-
cuenira ordenado de manera jerdrquica, de forma que los dominios
se escriben en orden de importancia de derecha a izquierda. En la
Figura 4.1 puede observar codmo funciona el sistema de nombre de
dominio}.

Servidor WWW Subdominic UNAM

.

www.fca.unam.mx

e

Subdominio Facultad de Contaduria Dominio principal MX (México)
y Administacion

Figura 4.1 Funcionamiento del DNS.

Para que este sistema trabaje sin problemas, en Internet existen
computadoras que se encargan de “traducir” los nimeros IP 2 nom-
bres més féciles de recordar, y viceversa. Asi, cuando se ingresa a un
sitio Web usando un ntmero, como por ejemplo, 244.25.169.0, una de
estas computadoras pondran en la ventana de direccién del navegador,
un nombre de dominio.
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El esquema que sigue un nombre de dominio es el siguiente:
computadora.organizacién.tipo.pais

La primera parte del nombre (computadora) corresponde al se:
dor. Esta parte del dominio generalmente se emplea para coloca
nombre de la computadora que funge como servidora del servicis
cual se desea acceder. Enla mavoria de los casos se utiliza como se:
dor el nombre www, ya que la mavoria de aplicaciones que se encu
tran en Internet estdn desarrolladas para emplearse con la World W
Web. A continuacion sigue el nombre de la empresa o institucion
que pertenece dicho dominio {en nuestro ejemplo, fca). Posteriorme
si se cuenta con varios servidores en la misma red, se coloca el ne
bre de aquél de donde dependa la empresa o institucidn (en nues
caso, unani). En muchas ocasiones, en lugar del dato anterior se c«
ca la denominacién del tipo de dominio de que se trata, que pu
ser genérico o terriforial.

El tipo genérico se refiere al de la actividad principal, contenid
finalidad del sitio Web. A continuacién se presentan algunos de
dominios genéricos més difundidos en Internet.

Dominic Actividad principal, contenido 1

genérico o finalida del sitio Ejemplo

Para crganizaciones
rga www.alfaomega.com.mx

.com
comerciales
.edu Para organizaciones educativa  www.uem.edu.mx
[
I Para organizaciones
.gob v 9 . . | www .shcp.gob.mx
gubernamentales administrativas !
) o N \ _ ?
.mil Para organizaciones militares | www.navy.mil |
Para arganizaciones ! '
.net g . www.netscape.nat

relacionadas con Internsat

Para organizaciones en general
.org gue n entren en ninguna . WWW.ISC.0rg
categoria antes mencionada |

Los dominios territoriales son dominios mantenidos por cada p
de tal manera que pueden llegar a existir tantos como pafses er
mundo existan. En la siguiente tabla se muestran sélo algunos &js
plos de dominios territoriales.
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ar Argentina www lacapitalnet com ar
cl Chile dichato dec uchile

f='e} Colombia www banrep.gov oo

.de Alemania www dwelle de

as Espafa wusy fama es

mx Mexico Wiww Unam mx

pe Pert www pucp edu pe

ve Venezuela www une.edu ve

uy Uruguay bilbo edu.uy

Puede enconirar la lista completa de dominios en las siguientes
direcciones Web:

httpy/fwww.nova.es/domin_af html
hitpyfwww.mercadeoglobal com/articulos/entidades_reqistro_dns.hfm
http Jfeww.maestrosdelweb.crg/referenciafenlaces/dominios.asp

Existen direcciones electrénicas que no poseen dominio regional; probablemen-
te fa computadora o red se encuentra ubicadsa en los Estados Unidos. Los dom-
nios estadounidenses generaimente omiten su dominio regional; .us.

Otros tipos de dominio genérico de reciente creacion y que atin no
han sido implantados y explotados son los siguientes: .firm que se
empleard para identificar a empresas; .store para comparias que reali-
zan negoecios de venta en linea; .web para organizaciones dedicadas a
actividades relacionadas con la web; .arfs para aquellas organizacio-
nes cuya actividad principal sea la difusién cultural o de entreteni-
miento; .rec para entidades dedicadas a actividades relacionadas con
la recreacion y los juegos; .info para organizaciones que brinden re-
portes o informacién de cualquier indole; v finalmente, .nom para
personas fisicas que cuenten con su propio deminio.

Al conocer el dominio del pais, que forma parte de Ia direccidn elecironica, es
posible identificar e origen de una persona o computadora.

En el mundo, el NIC (Network Information Center o Centro de Infor-
macion de la Red), ahora InterNIC, se encarga de asignar el nombre de
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dominio a la red o computadora que desee incorporarse a Interne
es donde usted, la persona, o bien la empresa designada para reali
esta tarea, debe registrar el nombre de dominio. InterNIC tiene rep
sentacion en muchos paises y en México podrd enconirar ésta er
direccién http./fwww.nic.mx/.

Si después de leer esto, tiene la necesidad de contar con ma
informacién al respecto, consulte las siguientes direcciones en Interr
http://www.iworld.com.ar/archivos/direcciones-e/index.himl v htf;
wiww.negociosonline.com/articulos/dominios_fag.htm.

Coma selecoionar un nombre de dominis

En Internet, v en la Web especificamente, todos los participantes g
sieran poseer un nombre que atrajera a miles o millones de visitan
hacia un determinado sitic Web; sin embargo, muy pocos nomb
tienen esa capacidad, v aquéllos que la poseen generalmente son p
piedad de otras compafias; aunado a estos, en la actualidad mucl
emprendedores en Internet gue se dedican tnicamente a distrib
productos, han apartado muchos nombres de tipo genérico -como

galos, ofertas, remates, libros, cds, software, consultoria, etc.- dej;
do muy limitado en este campe al productor de los bienes. No
preocupe, a confinuacién se presentan puntos iImportantes a consi
rar durante la seleccidon del nombre de dominio para el sitio Web

mercial; siguiéndolos aseguraré un buen nombre; una vez que hz
elegido alguno, es imprescindible registrarlo de inmediato a:
InterNIC, pues si deja pasar tiempo alguien més podria ganarselc

Ef nembre de su empresa enmo nombre de dominio

Dado que la empresa cuenta va con un nombre, y que éste tiene cie
posicionamiento en la mente de los consumidores, es recomenda
tratar de que el nombre de dominio sea el mismo que lleva el nego
tradicional. Por ejemplo, si una empresa se llama Azulejos La Esr
ralda, 5.A. de C.V., y se ubica en la Col. De! Valle, en México, D.F.
nombre de dominio ideal podria ser azulejoslaesmeralda.com.mx.
este modelo usamos las extensiones .com v .mx dado que se trata
un sitio en el cual se realizaran transacciones comerciales, v que ¢
ubicado en México. Tome en cuenta que las principales empresas
el mundo han elegido este tipo de esquemas para nombrar a sus
tios Web comerciales. S5i atin duda de esto, observe la Figura 4.2, «
muestra el sitio de la empresa Comercial Mexicana, S.A. de C
(www.comer cialmexicana.com.mx).
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Figura 4.2 Sitio Web de Comercial Mexicana: comercialmexicana.com.mx

2l nombre de su products, o lines de elios come nombre de dominic

Si la empresa produce un producto lo suficientemente posicionado
en la mente del consumidor como para que con éste se identifique a
toda la organizacién, puede utilizar el nombre de ese producto como
nombre de dominic. No es raro encontrarse en Internet sitios Web
comerciales dedicados a comercializar un solo bien de todos los que
produce una empresa, v es perfectamente vélido ya que muchos posi-
blemente no pudieran venderse por este medio,

EnlaFigura 4.3 se puede apreciar que la empresa mexicana FEMSA,
productora de cerveza, ha registrado nombres de dominio para cada
uno de los producios que elabora.
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Mexicans, This

beer was first |

brewed in. 1944, inj
the itHe town of §

Terate , located inthe -

normwat part of Méxleo, : -

just soath of tha border -

with Caiifornia. .

it'is a Lager beer with &

dedicious aroma of malt s

and hops and a delicate

balance in its subtie -

refrashing tasta. Tecate is TR esaeren -

one of the most successfut m —

brands in Mexico, and also ——

has the largest safes in the
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Figura 4.2 Pagina Web de la cerveza Tecate: www fecate.com.mx

Siogan coma nombre dz dominiz

También puede buscar entre los slogan publicifarios usados pos
empresa, aquél que mejor le haya funcionado, el slogan actual «
que crea que la gente tiene mejor posicionado. Como ejemplo, cor
dere el sitio Web comercial de la tienda departamental El Palacio
Hierro, S.A. de C.V., que no empled su nombre o razén social, s
uno de sus slogan mejor posicionado entre los consumidores (Fig
4 4), a saber, Totalmente (www . totalmente.com.mx).

Existen empresas que se han tardado demasiado en tomar la d:
sién de incursionar en este nuevo esquema, por lo que otras posil
mente han registrado y explotan el nombre de la empresa para ha
negocios en Internet. En nuestros dias han comenzado a aparecer o
de sitios Web de empresas que se dedican a apartar nombres de «
minios. Es conveniente tener mucho cuidado, pues una gran mayc
de sitios de este tipo funcionan de manera poco ética: cuando algu
intenta registrar un nombre de dominio mediante el uso de las “f:
lidades” que brinda uno de estos sitios, de forma automatica se h
una biasqueda en Internet para determinar si existe o no el domi
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que se interda registrar; si existe, devuelven un mensaje de forma ré-
pida indicando que ya se encientra ocupado ese nombre de domiric;
si o existe atin, el sitio lo regisira ya sea a nombre de algtin emplea-
do suyo o bien a nombre del propio duefio del sitic desde donde esta
intentando darle de alta. Muchos otros incluso ofrecen al mejor pos-
tor, por unos miies de dolaves, el nombre del dominio, mismo que
unos pocos segundos antes realmente 1o existia en Internet. jTome
todas la precanciones posibles al entrar a los sitios que aparfan el nombre de
dominio, y principalmente con aquéllos que lo hacer de Jorma gratuital
Si el nombre de su negocio lo esta usado als:_rmen maés en Internet,

pero usted antes lo habia registrado lega}mente junto con logos, slo-
gan, efc., puede recurrir a un juicio legal v exigir su derecho respecto
al uso de dichos elementos. Tal como se indican David Cooky Deborah
Seller, “Las compafiias que tienen marcas vegistradas legales, estdn encon-
trando bastante ficil profeger sus nombres de dominio. En varios casos, com-
pafiias con marcas vegistradas han sido capaces de veclamar un nombre de
dominio exislente como suyo cuando pueden probar que el propietario actual
del nombre de dominio causs suficiente confusion al pretender usar ese nom-

Ll [ - -
.1 ﬁmr&@*

Comaneres

Figura 4.4 fofalmente.com.mx, pagina de E! Palacic de Hiarro.
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bre"™. En México, si fuera este el caso, podria recurrirse al Instif
Mexicano de la Propiedad Industrial, o interponer un juicio merce
ante la autoridad correspondiente.

Si no desea o puede emplear alguno de los métodos propue
anteriormente, es posible buscar un nombre de dominio diferen
sin embargo, es necesario que aquél que elija retina las siguientes
racteristicas®:

* Que logre captar el interés del piiblico objetivo al que se dirig

sitio Web comercial.

Que describa sus actividades o el producto.

Que sea facil de recordar.

Qué sea lo mas corto posible.

Que se pueda posicionar en la mente de los consumidores de

ma répida y definitiva.

* Qué sea un dominio .com y con la extensién del pais (en este
Jex por tratarse de México)®.

De igual forma, al momento de establecer el nombre de dom
deben cuidar los siguientes detalles®:

» El nombre debe escribirse siempre con mindsculas.

* No debe llevar espacios en blanco entre las palabras que lo
formen.

e Se debe componer de caracteres normales: letras, niimeros, g
nes; no se permite el uso de la fi ni letras acentuadas, ni $, +
otro cardcter de ese tipo.

* Se debe separar cada parte por puntos.

Finalmente, no existe un maximo de caracteres de longitud;
embargo, debe siempre buscarse hacer las direcciones de dc
nios lo mas cortas posibles.

2 Inicie su negocio en Web. Editorial QUE, 1957

¥ La direccion que recomendamos para obtener mds informacion sobre la seleccién de un nombre
domunio es la de Pablo Martin Tharrats en Atip:/ame cyberfyosco.comycyberfyosco/imantual/artd003/

Aoniinios kit

¥ 5t desea mds informacion scbre estas caracteristicas, visite el sigulente sitic en Internet.
httpfuiencgociosonime.con/arbiculos/legir_domimnio et

i desea mds Informacion sobre estas caracterisiicas, visite el siguiente sitio en Internet:
hitp oo negociosonline.comszrticulos/lesir_domrinio i

% Extracto del articulo de Roxana Bassi “Direcciones Electronicas”, en el sitio web
ettp. ffevore. fuorld com ar/archipes/direcciones-e/domimos. fitmf
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Entre los beneficios que se obtienen al contar con un nombre de
dominio propio, se encuentran los siguientes:

> El nombre de dominio propio constituye la puerta de entrada a
miles o millones de potenciales clientes; a través de esta simple
direccién electrénica la empresa puede ofrecer sus productos, y
los visitantes pueden adquirirlos.

e Elnombre de dominio propio promueve ante potenciales clientes
en todo el mundo, la marca e imagen de la empresa.

° Cuando ain la competencia no cuenta con presencia en Internet,
un nombre de dominio propio da prestigio a la empresa .

> El nombre de dominio propio pone a competir con igualdad de
posibilidades a empresas de todo tamafio.

*  Un nombre de dominio propio genera credibilidad y confianza
cuando es el mismo que el del negocio tradicional. De esta forma,
los visitantes que conozcan o que hallan escuchado algtin comen-
tario favorable sobre el negocio tradicional, entrardn con mayor
confianza.

= 5iel negocio posee su propio nombre de dominio, podra moverlo
de un ISP a cualquier otro, sin que ello provoque perdlda alguna.

Como parte final de este punto, es importante que usted y su equi-
po de trabajo, se tomen todo el tiempo que sea necesario para dar con
el nombre de dominio adecuado. La generacion de ideas en el grupo,
la ayuda de los mas cercanos colaboradores, y el uso de més de dos
cabezas, puede traer beneficio para la empresa en este aspecto.

Cuando finalmente se tenga un nombre, debe registrarse. Esta ta-
rea la puede realizar el propio empresario, alguna persona del equi-
po, o bien puede recurrir a un tercero, va sea un proveedor de servicios
de Internet (ISP, Internet Service Provider), un proveedor de aplicacio-
nes para Internet (ASP, Applications Service Provider), o cualquier otra
persona con experiencia en este tipo de tareas. Lo importante aqui es
asegurarse de que serd (nicamente usted el duefio del nombre del
dominio, y no aquél que lo registro; si tiene dudas sobre la propiedad
del nombre de dominio, puede acudir a InterNIC o solicitar un com-
probante de registro del dominio a quien realice esta tarea, y cercidrarse
de que su nombre aparezca como propietario del mismo; de otra for-
ma posiblemente tendra problemas en el futuro®

Generalmente, y como valor agregado, los ISP v ASP ofrecen dar
de alta el dominio sin cobrar al empresario elevados honorarios, e

onsulie el documento de Pablo Martin Tharrats sobre nombres de domime en la direcciom
7w, cyberkyosco,com/cyberkyosco/manual/artd003/dominios. itm
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incluso de forma gratuita cuando éste decide contratar alguno sez
cio con ellos.

Si usted mismo realiza esta tarea, una vez que decida colocar
Internet su sitioc Web comercial, deberd cambiar el nombre de do
nio del lugar donde lo registréd (que puede ser un sitio de un ISP, ¢
de alguna empresa dedicada a reservar nombres de dominjos, etc.)
servidor donde alojard la aplicacién Web.

Tercer paso: Realizar fas actividades del desarroilo usted misma o

permitir gue ofros las hagan

El siguiente paso a realizar, es decidir si usted v su equipo de trab
llevaran a cabo el desarrollo del sitio Web comercial, o debe dejar e
en manos de otros profesionales. Considere que hacer simples pé
nas Web es abismalmente distinto a crear un sitio Web comercial.
este (i{timo se necesitan emplear lenguajes de programacién mas cc
plicados que el HTML, crear controladores de bases de datos, pres
tar formularios y buscadores, implantar servicios de segurid
imagenes con caracteristicas especificas, entradas graficas especia
para el sitio comercial, etc. 51 decide que usted v su equipo puec
llevar a cabo este desarrollo, debera contar con conocimientos av
zados sobre disefio para sitios Web comerciales, sistemas para el c
trol de bases de datos, sistemas de criptografia y sistemas de segurid
programacién en C, Javascript, etc., si tiene el personal iddneo ¢
cubre todos estos conocimientos dentro de su empresa, adelante; p:
si no, lo recomendable es que solicite apoyo externo. Crear tienc
electronicas no es una tarea sencilla.

Un consejo: mientras usted y sus colaboradores toman un pe
mas de experiercia en esto de la Internet, piense seriamente en
mitir que alguien mas le ayude con este trabajo. En México, mucl
empresas estarian mas que dispuestas a auxiliarle. Esto puede ser
granayuda, ya que durante el desarrolio del “esqueleto” o prograr
cién del sitio Web comercial, el equipo de trabajo podria concenira
en cosas mas importantes para el negocio como la preparacion de
materiales digitales, la informacidén sobre Ia empresa, los produc
que produce v comercializa, ponerse en contacto con las empresas
logistica para la entrega de los productos (en esto también le apoya
mos con informacién mas adelante), etc.

Actualmente los ISP y ASP brindan servicios maltiples; de he
uno de elios puede registrar por la empresa el nombre de domir
otro desarrollar la aplicacion Web, con otro més puede compras
alo]azmento para la aplicacién, y alcuno mas puede agregar a la a)
cacion el famoso “carrito de compras”. Usted cuenta ahora con 1
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gran amplitud de oportunidades, aunque es importante considerar
que trabajar con un solo desarrellador que brinde todos los servicios
que pudiera necesitar, puede ser de mucha utilidad, pues serfa con
uno sole con quien tratarfa todos los asuntos relacionados con el sitic
Web comercial; contaria con su apoyo, consejo, asesoria, etc. Lo im-
portante es gue aquel proveedor que elija, cumpla cada unc de los
puntos o promesas a las que se comprometa al momento de firmar un
convenio; usted debe estar pendiente de que ésto se lleve a cabo pun-
tualmente.

Entre los puntos que debe evaluar antes de contratar a un ISP, o a
quien vaya a desarrollar el sitio Web comercial, estén los siguientes;
estos podrian ser decisivos en el éxito o fracaso de su sitio en Internet:

> El software para la administracién, actualizacién y mantenimien-
to del sitio Web comercial que empleara.

* La posibilidad de que desde la misma empresa propietaria del
sitio Web comercial pueda ser administrado.

o El disefio de los sitios Web comerciales que ha desarrollado, si es
el caso.

» Los tipo de catédlogos que permite integrar.

° La capacidad para emplear buscadores de productos.

> Lossistemas de pago/cobro que pueden integrarse en el sitio Web
comercial.

° Losconvenios comerciales entre él v la empresa, si es el caso. (Co-
brard una comisién por cada transaccién efectiva realizada, le
cobrard una tarifa fija por un némero determinado de transaccio-
nes, etc.).

» El personal técnico, y su capacidad para resolver imprevistos.

rio pasn: LUbicacidn del sitic Web comercial

Una vez registrado el nombre de deminio v decidido quién se encar-
gara del desarrolio del sitio Web comercial, debe entonces establecer
en qué lugar lo alojara. De hecho, al tiempo en que se registra el nom-
bre de dominio, deberfa decidir en qué servidor Web ubicarlo; es de-
cir, en qué lugar se encontrardn las aplicaciones o desarrellos que
mantendrdn presente el negocio electrénico a través de Internet.
Puede ser que desee contar con un servidor Web propio, pero cuan-
do se tienen los recursos limitados de una micro, pequeia 0 mediana
empresa, dudosamente se cuenta con toda la infraestructura que eso
requiere. Lo recomendable es contratar los servicios de hospedaje en
el servidor de algin proveedor de servicios de Internet (ISP). En Méxi-
co se puede encontrar un gran listado de ISP’s que proveen este ser-
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vicio en el siguiente sitio de Internet: hitp://www.nic.mx/cgi/cons?]
En la seccion dedicada a Empresas en México a las cuales puede acud
enpresario mexicano para desarrollar su sitio Web comercial, en este n
mo capitulo, se encuentra una matriz donde se indican los nomb:
direcciones electrdnicas, teléfonos, nombres de contactos, servic
que ofrecen, los principales desarrolladores de comercio electrdmni
través de Internet en México.

Entre los puntos que debe evaluar antes de contratar el servicic
hospedaje, se encuentran los siguientes:

* Lostipos de servidores Web con que cuenta.

* Ellugar fisico donde se encuentran los servidores Web.

* Lasaturacion de servidores Web.

* El porcentaje de tiempo al aire de los sitios Web comerciales
actualmente hospeda v mantiene.

* Los sisiemas de seguridad de la informacién con los que cue
(SET, SSL, etc.).

* Los planes o precios por hospedaje.

» El personal técnico, v su capacidad para resolver imprevistos.

Dado que el empresario generalmente no cuenta con los con
mientos basicos necesarios para poder decidir en un momento d:
qué proveedor o desarrollador de sitios Web comerciales le convi
contratar para llevar a cabo el desarrollo del proyecto de comer
electrénico por Internet, a continuacién se presenta una gufa con
preguntas basicas que puede emplear para evaluarlos, sin entra:
tecnicismos, v tomar la decisién adecuada. Junto con las pregunta
establecen también las posibles respuestas que deberia ofrecer el
veedor - desarrollador, asi como la justificacion del porque de dic
respuestas. Estas preguntas involucran aspectos tanto del Paso 3, co
de este Gliimo.

{ Zfinde s2 encuentran uhicadas sus oficinas?

Es muy importante conocer la ubicacion de las oficinas fisicas del y
veedor de servicios de desarrollo de sitios Web comerciales, pues
cierto momento podria llegar a requerir la presencia y atencion té
ca de alguno de sus técnicos dentro de las instalaciones de la emy
sa; de igual forma, es 1til conocer dénde se encuentran sus ofici
para saber si efectivamente existe la empresa, su respaldo legal pc
se presentase alguna controversia entre la empresa y el proveedo:
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Z &Hué tigo de servicios ofrece?

En este punto, es importante que busque una empresa desarrolladora
de sitios Web comerciales que le ofrezca de forma integral tode lo que
requiera su sitio Web para funcionar adecuadamente. Esto es necesa-
rio va que si se contrata, por ejemplo, el desarrolio del sitio Web co-
mercial con un proveedor, el de correo electrénico con ofro, la
implantacion de una uura"lm, Extranet o ambas con otro mas, y la
integracion del programa “carrito de compra” con uno distinto, el
llegar finalmente a la integracién v funcionalidad total del sitio es
demasiado complicado, v provocaria muchas adecuaciones a la pro-
gramacion de las diversas herramientas concentradas en el sitio.

Contratar un servicio integral (adn cuando deba tomar la decision
de cambiar totalmente un sitio ya conocido y posicionado) es conve-
niente por razones como las siguientes:

o Funcionalidad.
°  Operatividad.
o Visualizacidn al visitante.

& Zliud formas oirace pars imcersionar an 8/ comercie alectrinicn 7
Generalmente un proveedor experimentado en el comercio eleciréni-
co, v en su desarrollo, presenta mas de una forma con la que el cliente
puede incursionar en este campo; de hecho, aquél que trate de “ven-
derle” la idea de que existe una sola forma, puede ser un novato o
tnicamente trata de “casar clientes” y no de ofrecer soluciones a los
planteamientos hechos. Es necesario que le informe para que decida
adecuadamente.

4. Z8us sitine Weh comarcisles fg desarrcliadp?

La respuesta a esta pregunta es vital, pues a partir de ella podrdn
visitarse los sitios en Internet y comprobar que realmente sean fun-
cionales, e incluso solicitar a dichas empresas mayor informacién so-
bre el servicio que han recibido del proveedor Si condiciona la
mformamon de este t1po, puede ser sintoma de que no se trata enton-
es de un prestador de servicios serio, sino que posiblemente sea s6lo
un enganchador “ de clientes v el desarrollo lo hace alguien mas.

& iLama hen incremantsds las transacciones comerciales de les empresss para las
cuales hz desarrallsde sitfos Web cor comercio electrinico?

Posiblemente el proveedor pueda mostrar datos sobre los incremen-
tos en las transacciones comerciales a través del sitic Web comercial
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en Internet que han tenido sus clientes, ya sea en forma de recon
mientos otorgados, o bien por la mencidn en revistas especializac
por los reconocimienios otorgados por asociaciones al trabajo real;
do, ete.

£ Zfldnde se encuenira 2 servidar o servidores en fos gue se fospedan los sitios
dz sus chentes?

Este aspecto es importante, ya que influye directamente sobre Ja ef
tividad v operatividad con que funcione el sitio Web comercial
maés recomendable es que el servidor se encuentre en México, cuar
se trata de un sitio Web orientado Unicamente a cubrir las necesi
des de clientes nacionales, y preferiblemente en uno que se encuer
en los Estados Unidos de Norteamérica para sitios Web comerecic
que pretendan vender sus productos a clientes internacionales, €
ultimo debido a que en ese pais existen las condiciones tecnoldgic
v de infraestructura, necesarias para soportar mas ampliamente el <
vicio.

7. dldmg predn oecidlir gué productos dedg nfrecer y vender e mif sitis Web
comercial?

Cualquier desarrollador de sitios Web comerciales sensato deberd o:
cerle, con base en su experiencia v en informacioén seria, asesoria
bre aquellos productos que se debieran vender a través de Interr
pues de nada le serviria tener en el sitio Web un gran catdlogo
productos que probablemente nunca se vendan; por ejemplo, una e
torial atn cuando cuente con miles de titulos, no debe necesariam
te ofrecer todos ellos por este medio, dado que el mantenerios poc
requerir de una enorme cantidad de espacio en el servidor dor
moniaria el sitio (salvo que el propietario del sitio posea su pro
servidor Web).

B iLima podria atraer 3 los clientes hacia mi sitio Web y mantener su interés en
de faf farma gue regresen continyaments?

El proveedor debera ofrecerle los medios suficientes como para ha
no inicamente que llegue el cliente al sitio Web comercial, sino log
que éste ingrese constantemente; para ello, podria presentar propt
tas sobre la serie de formas, métodos o medios a su alcance para
grarlo, a saber: subir su direccién a maquinas o motores de busqu:
como Yahoo, Lycos, Infoseek, Alta Vista, Excite, Hot Bot, intercam
de banners o hipervinculos, programacién publicitaria oculta en
pdginas Web, el uso de una forma de registro del visitante en
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base de datos dindmica, la posibilidad de contar con un servicio auto-
mético de respuesta de correo electrénico, programas para establecer
el perfil del cliente que accesa y compra en el sitio, etc. Esto podria
provocar que mds adelante deba incluso crear su propia comunidad
de consumidores o clientes.

Finalmente, otro de los aspectos importantes que conllevan a que
el visitante regrese a un sitio, es el propio atractivo del sitio; es decir,
el contenido v disefio ideales: empleo de colores interesantes, grafi-
cos creativos, programacion de sonidos, la facil navegacion y forma
de moverse por las distintas areas, la rapidez con que se carguen to-
dos los efectos visuales v/o de sonido, etc., todo esto generalmente
llega a ser uno de los factores que influyen directamente sobre la de-
cisién del visitante de reingresar o no al sitio.

& /ifug garantiss sirece de gue fa informacisn gue transite entre f sitis #eb y of
chente sea segurs?

Otro de los puntos medulares que debe garantizar un proveedores la
seguridad: debe plantear distintos niveles de seguridad presentes en
el comercie electrénico, tanto cuando se decide montar el sifio en un
servidor nacional, como cuando se decide montarlo en uno ubicado
en el extran]ero Dadas las caracteristicas de infraestructura y de con-
diciones politico - econémicas de México, los sistemas de seguridad
(generalmente la capacidad del envio de informacion encrlptada) son
algunas veces limitados. La criptografia en México se maneja con tan
64 caracteres, que es dificil de violar, pero no es del todo avanzada ya
que en E.U.A. se cuenta con programas de criptografia que llegan
hasta los 128 caracteres, gue estan certificados por el Departamento
de la Defensa de dicho pais. Estos son sélo algunos aspectos que debe
el proveedor plantear muy claramente pues de ello depende la ima-
gen v la confianza que su sitio Web inspire al cliente.

1. illué parzntiz me ofrece g que Ia persona gue fegue 2 m sitis compra?

La respuesta a esta pregunta puede arrojar muchas cosas de suma
importancia- definitivamente ningin proveedor puede ofrecer “mi-
lagros”; el hecho de que el pvovmﬁm X o Y desarrolle un sitio Web
comercial no determina el éxito de éste, pues generalmente los pro-
pios directivos de la empresa contratante imponen sus ideas ¢ con-
ceptos al desarrollador, y éste, aunque sugiere, solo los plasma en el
sitio; finalmente ellos pagan. La respuesta mds cercana a lo 6ptimo, es
que le ofrezca no garantizar que el sitio venda, pero sf incluir su di-
reccién en méquinas de busqueda (Yahoo, Lycos, etcétera), asegurar-
ie publicidad en todas las formas que pueda, como lo son sus propias
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paginas, en portales, en paginas amarillas especializadas, en direc!
rios, etc. La interactividad vy caracteristicas visuales en el sifio son ta
bién algo que puede llegar a ser determinante en la relacién con
cliente v si el proveedor ofrece tener Ja capacidad pare hacerlo, es 1
buen sintoma; la integracién de herramientas para el uso de bases .
datos en las cuales se registren los visitantes interesados en los ser
cios del sitio, el ofrecimiento de cuentas de correo electrénico pa
que su personal esté comunicado con los clientes v visitantes, et
puede incluso garantizar futuras compras.

Il 4Lma puedn garantizar 2] servicio y 17 sahisfaccion s/ visitante del sitio y posible
cliente?

El hecho de que el sitio cuente con un buen soporte —-que no exist
fallas al momento en el que un visitante entre en sus diferentes 4re
el que el sitio esté el mayor tiempo posible al aire y no en manter
miento, el dar rapida solucion a los problemas o situaciones plante
das por los visitantes, etc.- es un factor que cobra demasial
importancia al competir con empresas que ofrecen servicios similar
al suyo; es importante que el proveedor proponga formas o medi
especificos para hacer frente a estos problemas; por ejemplo, el p1
veedor puede sugerir la implantacién de un sistema inteligente
respuesta automatica a las posibles fallas de programacién, los ser
cios de respuesta automaética a los correos electrénicos, 0 un servic
telefénico para hacer mds personal la comunicacién entre la empre
v el visitante del sitio. Ademds es necesario que el proveedor capac
a alguno de sus empleados ¢ a todo un departamento (si es que
decide crear un nuevo departamento dedicado a la atenciéon del ¢
mercio electrdnico, ya sea en el aspecto de los sistemas de inforr
cién o de comercializacién), para poder responder a los problem
que se le pudieran presentar, v a los que necesariamente la empre
tuviera que responder.

IZ. iffequizre mi empresa adguirir algdn soffware especial para reafizar comercia
electrinico?

En la mayoria de ocasiones los desarrolladores de sitios Web coms
ciales venden, junto con el disefio del sitio, las aplicaciones que &:
plean para su desarrollo por lo que estas aplicaciones o software pe
a ser propiedad del cliente. Estos programas integran médulos

administracién y mantenimiento que se emplean para evitar gue:
sitio v la informacién que contiene quede obsoleta en poco tiemg
Ademas del software, el proveedor debe capacitar por lo menosa u
persona en su uso, ya que muchas veces se frata de programas 1



Lo tHP2aTatn 121

especializados que sin esta capacitacién seria casi imposible realizar
las tareas de la forma correcta.

La excepcidn se presenta cuando el empresario decide que sea el
propic proveedor quien se encargue de adminisirar y dar manteni-
miento al sitio, por lo que el software queda en manos de] propio
desarrollador, guien ademas cobrard los honorarios correspondientes
por realizar tales tareas.

13 4Fs necesarip comprar compyiadaras nueyas para reslizar comercio slectrdmico?

Si desea contar con su propio servidor Web, posiblemente si deba com-
prar una computadora con caracteristicas especiales, dependiendo de
sus necesidades; por el contrario, cuando el hospedaje del sitio Web
comercial se contrata con un tercero, los requerimientos de equipo de
computo son mirimos, y en la mayoria de las ocasiones no se requie-
re invertir en su compra. Si el proveedor solicita la compra de
computadoras especiales nuevas para ia operacion del sitio Web co-
mercial, es posible que esté tratando de venderle otro producto que
nada tenga relacidn con el comercio electronico.

4. dLdmm pueda actuslizar ef sitin, poner aleriss 8 anunciar savedades?

Generalmente los proveedores entregan al cliente el software necesa-
rio para que él realice esas tareas. Tal como se indica en la respuesta a
la pregunta 12, el software incluye modulos de administracién y man-
tenimiento, con los que se puede actualizar el sitio, cambiar precios, o
anunciar novedades y ofertas. Si el desarrollador condiciona estas ta-
reas o el software necesario para llevarlas a cabo, posiblemente no sea
conveniente iniciar una relacién comercial con él.

5. ifs mecesariz contralar slguna cuents especial con algin hanco parg poder
reafizer comercia elecirinics?

Cuando el sitio Web comercial cuente con fa opeidon de cobro por tar-
jeta de crédito, si es necesario que la empresa abra una cuenta espe-
cial en uno de los bancos autorizados para aceptar pagos en linea por
Internet. En la Ciudad de México, estos bancos pueden ser Citibank,
Bital, Banamex, y muchos otros. En cualquier otro caso, no es indis-
pensable esto.

1to pase:  Desarrallo de | aplicacian Web, disefio dei sitic Web comercial

Tanto en los negocios tradicionales como en el comercio electronico a
fravés de Internet, el disefio es uno de los elementos basicos con el
que se define la personalidad del negocio ante el consumidor, v es
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mediante éste que la empresa puede llegar a diferenciarse de
competencia. De ahi que atin cuando cuente con el producto adec
do v un mercado definido, también debe establecer el disefio ap
piado del negocio en Internet. Considere que éste podria infl
directamente en el comportamiento del consumidor en el momer
crucial - la compra.

En Internet el disefio de un comercio electrénico se lleva a ce
mediante el desarrollo de un sitio Web, o aplicacién para el Wo
Wide Web. Es importante que al momento de desarrollar el disefio,
cuiden detalles tan importantes para la empresa como la imagen ¢
porativa, el manejo de las marcas y patentes, etc., ademds, el dise
siempre debe estar acorde con lo que en el sitio ofrezca, pues a
cuando el consumidor quede gratamente sorprendido, si en cie
momento no puede adquirir efectivamente los productos, probat
mente nunca regresaréd al sitio Web comercial, en el mejor de los
508.

Este tema se ha dividido en dos grandes puntos: a} Contenido
sitio Web comercial, v b) Disefio del sitio Web comercial. El prim:
se relaciona con la informacién que en el sitio debe mantener; 3
segundo se enfoca a cémo debe lucir el sitio Web comercial en Inter:
-lenguajes a emplear para el desarrollo, colores, graficos, dénde co
car cada elemento, etc., va que consideramos que son dos cosas 1ol
mente distintas pero que deben unirse de forma armoniosa paralog
el impacto necesario entre los visitantes del sitio.

a) Contenida del sitin Wek comercial

Seguramente usted sabe a quien desea dirigir su negocio en Inter
pero, ;qué imagen desez que su publico ten«ra de éste?® (Con ¢
concepto desea ¢ que lo asocien? ;Qué rol desea j jugar en su mente?
respuesta a estas preguntas le corresponden a usted. Hégalo v d
pués continte levendo estos pasos.

Una vez respondidas estar peguntas, debe definir cudl serd el c
tenido del sitio Web comercial en Internet; es decir, qué informac
va a ofrecer al visitante para lograr un buen lugar en su mente,
debe hacer para lograr los objetivos que previamente habia plant
do para el negocio en Internet.

Tome en cuenta que en Internet existen miles de sitios comercia
que posiblemente sew dedican o dedicardn a ofrecer lo mismo c
su sitio, v que las personas que navegan por ella son libres de ir de
lugar a oiro; la tinica razon por la que volveran a un sitio Web seré ;
su contenido. El confenido, entonces, es un elemento de mucho pest
momento de disefiar el sitio, ya que involucra todo aquello que ge



Loy 123

ra en el visitante la necesidad de accesarlo; y no solo de entrar, sino de
convertirse en un visitante asiduo. Entre los elementes del contenido
que debe considerar al momento de desarrollar el sitio Web se en-
cuentran los siguientes:

¢ Secciones.

»  Productos.

° Frases o palabras empleadas.
e Temas tratados.

e Tipografia.

°  Graficos.

°  Sonidos.

o Videos.

s  Colores.

°  Tecnologia.
s Etc.

Es muy cierto que de nada servira realizar una extensa, v posible-
mente costosa, campafia publicitaria para dar a conocer su sitio Web
comercial, pues ain cuando atraiga a miles o millones de visitantes,
si una vez que entren y no se sientan fascinados por su contenido,
saldran casi de forma inmediata v posiblemente nunca regresen. En-
tonces, su esfuerzo publicitario habra sido en vano.

Para evitar esto, es preciso entonces que se pregunte: jqué podria
interesarle a mi publico objetivo? ;Qué cosas le parecerian irresisti-
bles? ¢ Qué servicios adicionales le podria ofrecer? Haciendo este tipo
de cuestionamientos y respondiéndolos podria determinar el conte-
nido ideal para su negocio en Internet; juse toda su creatividad e imagi-
nacién!, sea innovador, novedoso. Incluso puede dejar que el contenido
de! sitio Web lo propongan los propios visitantes, que ellos decidan
qué quieren comprar, qué desean leer, dénde lo desean celocar, etc.
No debe cerrar la mente a todas las opiniones que le hagan llegar los
visitantes de su sitio.

Dado que el contenido depende en gran parte del tipo de produc-
tos o negocio que pretenda montar en Infernet, v del posicionamiento
que desee lograr, nos es casi imposible hacer sugerencias especificas,
por lo que sélo podremos establecer aqui la importancia de cada uno
de aquelios elementos que en nuesira experiencia, adquirida durante
el desarrollo de esta investigacién, hemos venido apreciando en los
sitios Web comerciales visitados.

ra mayor informacion, visite el sihio del consultor Alawn Jordd en Internet:
vifwwow tiendasurbanas.com
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identificacidn del negacio™

Es importante que el visitante conozca un poco sobre la personali
de su negocio, por lo que en el sitio Web deberia ofrecerse infor:
cibén sobre los siguientes temas, entre muchos otros:

* Quiénes somos (carta de bienvenida del director general, histori:
la compafiia, vision, mision, nombres de los principales colab
dores, reconocimientos o premios obtenidos por el negocio, e

* Qué hacemos (productos que ofrece, en general; personas a
que van dirigidos).

* Donde estamos (domicilio matriz v lista de sucursales, incluy
do direccidn, teléfono, nombre del contacto, correo electrénico, e

* A quiénes hemos servido (lista de clientes satisfechos, come
rios de ellos, anécdotas chistosas, etc.).

Tenga presente que de la confianza que brinde al cliente a tra
del sitio Web comercial en Internet, dependerd si compra o no
productos ofrecidos, si regresa en el futuro, v quizé lo mas impor
te, si recomienda el sitio electrénico a sus conocidos. S6lo como ej
plo, en la Figura 4.5 puede observar cémo la tienda Sanbo
Hermanos se ha preocupado por colocar informacién sobre ella
historia y el directorio de sus sucursales tradicionales.

¥ Para mayvor imformacion, consultar el libro “Surviving the Digital Jungle. What Every Execuiire Nee
Know About eCormerce and eBusiness”, de Jack Shaw. Ecommerce Strategies Inc.
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han vendido en las Gltimas semanas, ¢ que pretenden vende
ofrecer con precios significativamente més bajos que los prec
de lista, incluso aquetlos que son novedad en el sitio; mantier
éstos en la pédgina hesta que son superados per ctros, los cus
entonces ocupan su lugar. A esic se le llama comtimmente en
sitios Web comerciales ”Area de Recomendaciones, sugerencias, [01
vendide u ofertas”. Esta seccidn la usan ehora casi todos los sit:
gandhi.com.mx (Figura 4.6), sanborns.con.nex (Figura £.7), etc.

©  Buscadores de productos. Iguel importancia debe darle a la posit
dad de dotar &l visitante, usuario o cdiente, de un sistema de b
queda de productos. Generaimente cuando ne conoce un lugat
visitante trata de guiarse como puede, v con mucha suerte lleg;
sitio deseado, perc después de une buena cantidad de tlem
evitele esta molestia colocando buscrdores en su sitio Web, de
posible en cada una de las paginas que lo conformen. Eso ayud
el visitanie a localizar v posiblemente tomar ia decisién de cc
pra del producto que necesita. Como ejemplo de esto, se pres
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por ejemplo, decompras.com, cuva sitic Web se muestra en la Fig
ra 4.8
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Figurz 4.8 ingreso 2 historial de estado de cuenta en ef sitio dacompras.com

©  Actualizacion de dotos personales. Generalmente cuando un visits
te va ha realizado compras, el sitic Web comercial cuenta con cis
ta informacidn scbre él —como su nombre, los productos que
comprado, el servicio de pagueterfa v envio empleados, la forr
de pago, su domicilio fiscal, lugar donde se ha enviado el prode
to, etc. Sin embargo, en ocasiones algunos de estos datos pued
cambiar, salvo el nombre, v es por ello que se hace necesario dof
al visitante de una herramienta que le permita actualizar sus dat
En la Figura 4.9 puede cbservarse que en el sitic Web de sarborn
com.nirx se han tomado estas previsiones.

e Servicios de pagueteria v envio. Uno de los grandes errores que p:
senitan un nimero elevado de sitios Web comerciales, es la care
cia total de informacién sobre los precios de los servicios ce entre
de paguetes, mismos que en Iz mayorfa de los casos debe abse
ber el cliente al comprar un producto. Este es unc de los eleme
tos gue generalmente el visitante considera antes de decidir
compra ¢ ne un productc en el sitic. Es recomendable que el si
cuente con mdés de una opcion de estos servicios para que sea
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apartadc Empresas de logisticn de distyibucion en México, que se en-
cuentra més adelante en este mismo capfailo, se presenta infor-
macién que podria serie de gran utilidad en este aspecio.
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o [nformacion sobre lgs formas de cobro acepiadas. La iniormacién que
por ningun motivo debe omitir en su sitio Web comercial es la
referente a las formas Ge pago que tiene el cliente para poder com-
prar un articulo en su sitio Web comercial. Las formas pueden ir
desde los depdsitos en una cuenta bancaria a nombre del sitic Web
comercial o de su propietario- tarjetas de crédito, mediante =l
monedero electrénico, etectivo virtual, C.O.D., transferencia elec-
trénica, ete. Todas las formas permitidas deben estar acorde a las
capacidades de los clientes, sin embargo, lo ideal es que permita
todas para no limitarlo.

En el caso de aceptar tarjetas de crédito, debe fomar en cuenta que
requiere celebrar un contrato con alglin banco para poder realizar
este tipo de cobros por Internet. En la parte Zmpresas en México a
las cuales puede acudir el empresario mexicano para desarrollar su sifio

Web comercual, se ha dispuesto informacién al respecto.

Lerriis de sompres

El famoso carrito de compras es una aplicacidén informadtica esencial
para ofrecer el servicio de comercio electrénico a través de Internet.
Este programa permite al visitante agregar productos er un carrito de
compras vriual, pudiendo ver su contenido en cualquier momento v
agregar o quitar producios cuando lo desee. Generalmente, el propio
software calcula automéaticamente el subtotal, el impuesto, los cargos
de envio, y el total general.

Cuando el visitante decide realizar la compra, la informacion del
pedido —que incluye tanto el nombre del comprador, su direccién, la
direccidn donde se entregard el producto y la forma de pago- es en-
viada por e-mail al departamento de ventas (¢ a quien el empresario
decida), y un recibo es enviado al comprador.

Sien el sitio Web se aceptan los pagos en linea mediante tarjeta de
crédito, entonces se efectuard automdticamente una ransferencia
monetaria a la cuenta del negocio y s¢lo le cerresponderd a a la em-
presa embaicar el producto al cliente.

El carrito de compras puede encentrarse en diferentes formas den-
tro de 108 sitios: en sandorns.com.mx, por ejemplo, no se cuenta con su
representacién grafica en forma de carrito, vélgase la redundancia,
sine en forma de fexio (véase la Figura 4.12), mieniras que en
gandhi.com.mx 51 se encuenira de esa forma (Figura 4.13); sin embaz-
go, las funciones que realiza este elemento son fas mismas en cual-
guiera de sus presentaciones.
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° De igual maners, e: formularic ¢ formularios (ver Figura 4.14)
gue deba ilenar el cliente para voder comprar un procducts, Jue-
den preseniar distintas formas, requerir informacion diferente

una de otra, eic., pem siempre incluirdn los sigurients catos: 2
Nombre del producto, b) cddige del moda@tw c} caracieristicas
bésicas del producto, d) cantidad o rmme‘*@ de unidades a corn-
prar, e) ﬂrnmmmzta“u, f} descuento / precio oferta, g) totat dela
co*’spra, m botdn para efectuar Iz compre, v i} boidn para recalcu-

lar la compra.
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las péginas gue conformen su sitic Web comercial, contemple 1a i
clusidn de por lo menos una forma en la cual el visitante pueda ¢
nerse en contacto con la empresa, ya sea a través de correo electroni
nimero telefénico, apartado postal, domicilic fiscal, etc. En la Figu
4.15 pueden observase algunas formas que tene el visitante de ¢
nerse en contacto con la empresa.

Ceda sitio Web comercial
define las fermas en las que
permite que el visitante se
comunique con éste. Na prive
su vistrante de este valieso

. elemento,

Figura 4.13 Formas en que el visiiante se puede comunicar con el negocic.
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Muchos sitios Web han optado por presentar la pOSlolhdad de gue el
visitante determine el idioma del contenido en las paginas Web que
le integran. Hsios sitios han apostando a que su producto se vueda
vender en mercados cuyo idioma es distinto al suyo. La estrategia
empleada se denomina en ia Web disefio multi-idioma, v su finalicad
es 1a de facilitar al visitante su estancia en el sitio. Si su empresa de-
seara vender un producto en el mercadoe de habla inglesa o japonesa,
deberia considerar seriamente este punto, v permitir que el visitante
determine de las OpClOnES aquella gue me]or le parezca; sino es asi,
con colocar las paginas en castellano serfa suficiente.

Estos son solo algunos elementos que consideramos debe conte-
ner todo sitic Web comercial en Internet; sin duda usted puede nece-
sitar muchos més, como por ejemple el registro del visitante,
informacion sobre cdmo comprar en el sitio, etc.; tode esto depende-
ran en gran medida del tipo de negocio que desee establecer, y del
tipo de operaciones que en éste vaya a efectuar.

liiz=fin daf sitin Web par

LB &

Ahora que va conoce los elementos de contenide que debe mantener
el sitic Web comercial, vamos a tratar el tema de cémo debe Jucir éste
-como debe verse todo esto en la pantalla del monitor del visitante-,
esto con la finalidad de que el sitio Web pueda brindar al visitante
tres aspectos que consideramos bésicos para gue se sienta cémodo al
ingresar: a) un entorno amigable, b) hacerlo sentir seguro, v ¢) en con-
fianza. En los siguientes pédrrafos presentamos temas como la esirtic-
tura del documento, la navegacién en el sitio, el famafio de las pdginas,
lo que debe contener caca pagina del sitio, el uso de vinculos, la tipo-
grafia a emplear, los Colores, Tos g graficos, los lenguajes de programa-
cidn a empilear, el uso de tablas o frames, etc.

Atin cuando muchos de estos detalles los conoce generaimente cual
quier proveedor ¢ desarrollador de sitios Web, es importante que us-
ted también enga por lo menos unaidea de ellos y de céro funcionan
en un sitio.

En esta parie trafamos lo referente a 1a distribucién que debe tener 2l
sitio Web en lo que se refiere a Jos elementos oraflcos que debe pre
sentar: home page, el Copy Web View (CWV }, informacidén, tablas o
marces, colores, multimedia, vinculos, et




HAACERS P4 L4 IKDURSITY TF 1AS THERESES MEXIDARAS BR EL O0¥ERT0 ZLECTACK'ED & TRA¢E8 25 INTZAET

Pdgina inicial dal sitin Wab o Homs page™

La home page, pagina de inicio o pédgina de bienvenida del sitio We
es la primera pagina que se muestra al visitante cada vez que entra
sitio; es la portada del sitio Web comercial. Su importancia radica
que a través de ésta el visitante capta la primera impresidn o el p
mer acercamiento al sitio, por lo que entonces debe reunir, por
menos, las siguienies caracteristicas:

* Debe ser impactante, esto es, despertar o mantener las expecta
vas o el interés del visitante.

° Darle una idea clara de a qué se dedica la empresa, o bien por
menos informarle a qué grupo pertenece o de quién es. Lo ant
rior se debe conseguir sin dar al visitante toda la informacién
un solo golpe.

* Finalmente, la pdgina de enfrada o home page, independient
mente del tipo de gue se trate, debe mostrarse en la pantalla de
computadora del visitante de forma répida, pues de otra forr
éste se cansard, aburrird, o ambas cosas, v saldra del sitio.

fiaas de fiome page

En Internet existen varies tiros de pégina inicial, muchos de los cu
les son va bastante conocidos por los usuarios de Internet; por es
anica rezén tratamos aqui tales tipos como modelos a seguir pa
facilitar Iz incursién del visitante al sitio, aunque definitivamente :
existe una regla universal que impida crear home pages distintas.
continuacion presentamos los tres tipos més comunes en Internet:

e Home page tipo presentacion. Este tipo la u san sitios Web cuya hor
page es Unicamente intreductoria v en ningln momento apos
mavor informacion al visitante, excepto la necesaria para prese
tar a la empresa o dar una idea de la actividad de la misma. C
esto la empresa consigue reforzar la imagen de la marca -en
caso de ser conocida- o bien, que el visitante desde un primer m
mento identifique -al ver una o varias imagenes, texto, o cualqu
otra cosa- la actividad 2 [a que se dedica el negocio o cudl es
contenido del sitio, de forma que si decide enirar, dedique su
fuerzo a buscar informacién sobre un tema que le interese v na
pretender enconirar algo que jamés encontrard. Un efemplo

este tipo de home page es la que presenta el sitlo Web televs
com.nx (Figura 4.16).

# Resumen del documento “Creacién de paginas Web, la Home Page”, ce Pablo Martin Thazrats, er—
direccién htipfroww.cyberkuosco.com/cuberkyosco/manualferi0002/ 1ome.iztm
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Figura 4.1¢ Home pags de tipo Preseniacion, lefevisa.com.mx.

Home page tipo divecta. Zn este Hpo, el visitanie enira iz vectamentie
en materia ya que se descarge la pagina inicial con lz informacio

necesaria, io que ie evita perder Hempo bajandc una pre nf&zczon
que en principic podria ne servizie de nada. En este fipo de home
nage se tlenen todos los vinculos hacia las diferentes paries del
sitic Web. La pagina zu;almerzz‘e.corn..«nx de El Paiacic de Hierrg, ¢s
un claro ejerapio de esie tipo Figura £.17,.

"

Home page Hipo ouscador. No hace falte aacﬂm con tarias safrb =t
esie Hpo, ya gue se irata de aguelia gue vresenia une especie de
mdguing de m,sggue in de sitics parecidos al de yahoo.com o Ge
alinvisia.com. Tn. este oo no se cuenta Con una Sreseniacién Jol
siZo, Hene algumos vinculos pero en general i visitante tiene gue
comenzar & Juscar lo que quiers de forma indireciz a wavés ce
buscadores. B la Figure 418 se muesira lz home page de

$anboris. com. gue es una S‘X@Gﬂbﬁle en este Hno.
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Ademas, ia pagina inicial debe cubrir las siguientes caracteristicas™:

> recha de ultima actualizacion del sitic Web comercial.

¢ Vinculos a una zona o pagina del sifio que contenga aspectos le-
gales sobre éste v su contenido, generaimente se maneja el titulo
“Aviso Legal” para este vinculo.

°  Vincule hacia informacion del desarrollador del sitic Web junt

con un vinculo mas hacia la direccion de correo electronico del

mismo.

Si es de tipo Presentacion y el sitio Web puede presentarse en va-
rios idiomas, es conveniente que se coloquen vinculos hacia cada
uno de los diferentes idiomas.

]
<

[l

Capy Wab View
Ei CWV o Copy Web View es la forma en que debe estracturarse un
sitio Web aespués de la pagina inicial, tomando como base la expe-
riencia del visitante. Pablo Martin Tharrats define esto como una “Es-
trategin para la Estructura de un WEB SITE”, por la cual los conocimientos
y experiencias acumuladas de forma consciente o inconsciente por él
Internauta al visitar ofras pdginas WEB, le ayuda a Navegar por otras WEB's
de una forma dgil, vipida y sequra. Esto es posible ya que el “Copy WEB-
View", adepta la Estructura de un tipo de piaginas WEB, las cuales debido a
que tiernien un elevado trdfico de visitas de Internautas, son conocidas por la
mayoria de ellos. Gracias al "Copy WEB-View”, nuestra pigina WEB al
tener una Estructura “similar” al de otras WEB's, consigue que el Internauta
al Navegar poy ella puedn encontrar lo que busca mds rapidamente, ya que el
tiempo que empleard o deberd emplear en “conocer” la Estructyra y por lo
tanto el funcionamiento de nuestra WEDB serdn muicho menores a si no adop-
tasemios el "Capy WEB-View” como "Estrategia para la Estructura de un
WEB SITE”. Aun es mds, el objetivo wltino del ”Copy WEB-View", es que
el Internauta no sea conscienfe de esas posibles “similitudes” con otras
WEB's... Adoptando la Estrategin del “Copy WEB-View” conseguumos que
el Internauta conozca de forma intuitiva y gracias a su "experiericia”, como
Navegar por nuestra WEB, con lo gue encontrard mis rdpidamente lo que le
interesa (tema ésfeﬁ/tmiamen tal) y no perderd el Hempo en conocer como es
nuestra WEB.#

Esta estrategia puede aplicarse a cualguier sitio Web en desarrello,

pero es necesario conocer "la estructura de lo que ya exisce y eso soio

Zon base en el documento “Creacién de Piginas Web: La Home Page” en la diweccion
in Jfwww.cyberkyosco com/cyberkyosco/manital/art0002/home. It

*ara mayor mformacion sobre este concepto, vaya a la direccidn en Internet

1P A, cyserkyosco,comy/cyberkyosco/manual/art0014/art0014 It
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se logra visitando distintos sitio Web en [nternet; en ese caso, det
buscar aquélios que se dediquen a la misma actividad que usted, o
una similar a la que se dedicard el nuevo sitio Web, pero que cuente
con la caracterfstica particular de tener un levado nimero de visitar
tes (trafice elevado). Como podré percatarse sirealiza esta tarea, en
mavorfa de esos sitios se ha adoptado una estructura similar a la en
pleada por la mavoria de buscadores en Internet, como Yahoo
Altavisia. Es importante esto Glfimo va que se irata de sifios visit,
dos, seglin mediciones hechas por Mediametrix®, por millones ¢
cibernautas. En el caso de Yahoo, por ejemplo, en el periodo del 6
30 de enerc de 2000, ruvo mas de 48 millones de visitantes. Por raz
nes como esta, debe seguir una estructura similar a la de estos mon
truos, va que los cibernautas estdn més que familiarizados con la form
en que éstos funcionan. Cabe hacer mencién de que generalmente |
estructura se divide en bloques, v que cada blogue se emplea pa:
presentar una determinada informacidn.

Estructura fgo cugrpo humang

Elegimos este nombre para esta estructura ya que se asemeja mucho
[a forma que posee el cuerpo humano. Su estructura es muv simple

]7 I
; Cabeza
E - \
( ! | P ;
! I ! ! E
|
Brazo l Brazo
!

: zquierdo !, Tronco r L derecho
| | '

| i l l
,: i . [ |
1 l 5 :
! Plemas ’

1 .
| S

o  Cabeza. Area para colocar publicidad gréfica (banners), logotipc
nombre del sitio Web, o ambos, categorfas principales del cata
go v buscadores.

* Mas mnformac:on estadishca en €] sido de MediaMetrix:
s mediometrix.cony/data/heiop.1sp
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o Brazo derecho. Area para colocar informacién de la organizacién y
de Interés para el visitante (historia de la empresa, servicios al
cliente, gastos de envio, estado de cuenta, etc. )

» Tronco. Area para colocar informacién sobre recomendaciones y
para mostrar Jos resuitados de las basquedas hechas por el visi-
tante en el sitio Web.

°  Brazoizquierdo. Area para colocar informacién sobre lo més vendi-
do en el sitio Web.

o Piernas. Area para colocar en forma de texto los principales vincu-

hacia las diferentes zonas del sitio Web, asf como para colocar
otipos de las empresas que soportan la tienda virtual.

[— ,—-4

os
)
Esta estructura mantiene practicamentie la misma forma aun cuan-
do el visitante vaya de un lugar a otro dentro del sitio. 5i visita, por

ejemplo, los sitios sanborns.com.mx y decompras.corm, podria encontrar
este tipo de esiructuras.

Esirucivrg ting secilia
Aungue un poco humilde, la estructura de esle tipo es cédmoda cuan-
do el sitic Web no tiene nada més ~contenido- que ofrecer al visitante.

> Zona A. Puede integrar elementos como el logotipo v nombre de
la empresa o sitic Web, las categorias principales del catdlogo, los
buscadores v los servicios de atencién al cliente {como el correo
elecironico, el regisiro del usuario, el carrito de compras, et}

o  Zonas B.: Este espacio se ocupa vara colecar informacion sobre las

novecades vy lo mas vendide por el sitio Web.
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e Zona C. Area para colocar informacién sobre las recomendacion
v para mostrar los resultados de las basquedas hechas por el vis
tante.

°  Zonz D. Area para colocar en forma de {exto los principales vinc
los hacia las diferentes zonas de! sitio Web.

Un ejemplo de este tipo de estructuracién podrd encontrarlo vis
tando el sitio gandhi.com.mx. Los sitios con este tipo de estructura g
neralmente mantiene solo la Zona A en todas sus paginas v las dem
pueden aparecer o no, dependiendo del lugar del sitio Web enel ¢
se encuentre el visitante.

Fsiructurs tog buscador

Esta es una de las estructuras mas grandes; contiene informacion
todos los espacios de la pagina. Es el tipo de estructura que conties
el mavor nimera de clasificaciones de temas o contenidos general
que podrian encontrarse en una pagina.

I

f Zona A

r

Zona B

__‘_

|

! ZonaE

Zona F

‘

» Zone A. En esta zona se mantiene el logotipo junito con muct-
vincules hacia lugares cel mismo sitio Web, todos ellos en forn
to grafico.

»  Zona B. Muchos ofros vinculos més hacia lugares del mismo sit
perc ahora en formato texto. Algunos de estos vinculos son
mismos que los que se colocan en la zona A. Contiene aderr
buscadores.

» Zone C. Contiene vinculos en formato texto hacia categorfas o
mas generales.
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i desea

> Zona D. Mantiene los vinculos en formato texto hacia los lugares
que ofrecen informacidén que se actualiza constantemente, come
las Gltimas noticias, informacion sobre especticulos, sobre el cli-
ma, efc.

¢ Zona E. Generalmente contiene vinculos en formaite texto hacia
otros sifios de la misma empresa (sitios de compaiiias filiales o de
sccios de negocios en el mundo).

« Zonal En esta zona se presentan todos aquellos vinculos que lle-
van al visitante a la informacién relativa al sitio Web -informa-
citn de la empresa pouﬂcas del sitio, informacion legal y de
prote ccelon al sitio, Frminos del uso del sitio, reconoclmzentos, etc.-
todo en formato texto.

En este tipo de estruciura se maneja en un alto porcentaje el forma-
to texte, v se limita el uso de los graficos v de otras herramientas que
podrian ser mas {lamativas a Ia vista; estos sitios son Ios més visita-
dos ya que contienen una gran cantidad de informacion atii para el
visitante. Conforme el usuario se introduce en el tema especifico de

su interés, las zonas se van adaptando a la informacion solicitada,
excepto la Zona A.

Uireccieramiznio 22 los paginas gue conforman &l sitic Wee zomercial
independientemente de la estructura que vaya a elegir para el sitio
Web comercial, es importante que también defina la forma en que el
visitante podrd ir de una a otra de las paginas Web que 1o conformen.
Considere que sicuenta conun conjunto de paginas mal direccionadas,
lo Gnico que provocaré en el visitante es la sensacion de estar perdi-
do, pues no podra encontrar rapidamente lo que busca, v iermma*a
abandonando ex sitio. Seguramente ¢l desarrollador de sitios Web tie-
ne la experiencia suficiente en esto; sin embpargo, creemos gue debe-
ria tener, antes de acudir a un desarrollador, una idea clara de como
quiere que su visitante navegue por el sitio Web comercial; es decir,
como desea que vaya de un lug T & Oro

Existen cuatro formas basicas de direccionar las pédginas del sitio Web™:
a) jerdrquica, b) lineal, ¢) lineal con jerarquia, y d) red.

Hirercianamisme jarsrgmics

T1ene una estructura tivo drbel, en el que la raiz es la pédgina inicial o
de bienvenida, o bien la hoja de contenide, en la que se exponen ias

cbtener mds informacicn sobre los diferentes tipos de estructuras, visite ] s1fo en Internet

1 pwwnwebestilo comy/Quiasestrict? php3
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diferentes secciones que contiene el sitio Web. Al elegir una seccié
lleva al visitante hacia una lista de subtemas. Asi, conforme el vis
tante se adentra en la esiructura, obtiene informacién cada vez m
especifica sobre el tema o seccién elegida.

B

L

i
1
1

Direccionamienta fines!

Este tipc es muyv parecido al de la forma en que se lee un libro, dac
que el visitanie puede ir a la siguiente pagina o regresar a la anteri:
sin mayor problema. Este esquema de direccionamiente es util, ps
ejemple, para aguellos sitios Web comerciales qgue deseen que el vis
tante no se distraiga con vinculos hacia otros lugares, o bien en siti
donce se ofrecen tutoriales o visitas guiadas.

g I P e G e S e B
FPEREHERE

firaccionamiamty fines! ferdraifco

Fsta es una combinacién de las dos a‘ateriores; tiene una pagina
inicic v enseguida las demas se adap tan al direccionamiento cel ti-
lineal. Es u’c11 en sitios Web donde los temas v subtemas estéan orgaz
zados de una forma jerdrquica, pero en [os que el visitante puede le
ode el confenide de una forma lineal si lo desea.
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Jirsroionamienis ar red

En éste 1a paginas Web que conforman al sitio pueden vincularse de
unas a otras, al grado de que podria parecer que no existiese orden. 5i
no se emplea de forma adecuada, el visitante podria perderse o sim-
'olememe no encontrar 1o que busca, v posiblemente no legar a ver lo
que el sitic Web le quisiera mostrar.

Independientermente del tipo de direccionamiento que elija, debe
tener presente que entre menos paginas deba abrir el visitante para
enconirar y comprar lo que desea, es mejor para el sitio, pues se aho-
rra tiempo de procesamiento dedicado a un mismo visitante, obtiene
dineroc més rapido el visitante se siente complacido por la sencillez
de hacer un pedido de manera rapida, etc. La recomendacion es que
un visitante no deba abrir mds de cuatro (4) paginas en el sitic Web
comercial.

Temafio de Ias péagiras Web que confarmardn al siio

En teorfa, el tamafio de las paginas Web no debe ser mayor al tamafic
de la propia panialla de la computadora del visitante (resolucidn de
800x600 pixeles, generaimente), pues de lo contrario seguramente ne
leerd la mformacm presentada hasta la dltima linea; es aburrido te-
ner que estar yendo de un lugar a otro en una misma pagina. S6lo en
el caso enm oue necesariamente Geba colocarse una gran cantidad de
texto escrito, ¥ gue sea de interés para el visitante, es recomendable
contar con ung pagma larga, pues en este caso es menos molesio usar
el ratén sobre las barras de desplazamiento del navegador (vea la Fi-
gura 4.19) a lo largo de una ventana, que seguir un vinculo a ia si-
guiente parte del documento que se encuentra en oira pagina.

Marzos B iabias

Es importanie definir si en el sitic Web comercial usard marces, mejor
conncidos per los programadores de paginas Web como fwimes, o ta-
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Figurz 4,12 Barras de desplazemiento en una ventana.

blas. Cada unic de estos elementos permite presentar el contenido d
sitio de distinta forme; con los marcos se puade dividir la ventana d:
navegador en varias regiones en las cuales se pedrian presentar di
tintas péginas Wel; las Venta;as que brinda su use son las siguienta

° Se puede mostrar [z pagina Web principal del sitio, diferenciac
del resto de los marcos de la ventana; de esta forma un vincu
ruede tener como destinc un documente y el marco en gue :
mostraré.

¢ (Cada marco tiene asociado un nombre, que lo distingue del res
en de la ventana, v permitira usarlo en Ios vinculos.

* Encaso de que se cambie el tamafic de la ventana, es posible d
terminar si el marco se ajusta a &ste, o bien se mantiene su tamaf
intacto, permitienndo entonces el ajuste manual.

Los marcos permiten crear un sitic Web en el que pueda mantens
se una regién estdtica (por ejemplo, con la lista de enlaces, [z barra =
botones, etc.), v otra dindmicz en la gue se obiengz, por ejemple,
resultado de algune blsqueda. Mediante el usc de marcos pues
intercambiarse informacién entre los distintos marcos. Como ejes
plo, en el sitio Web se podrian colocar dos marcos, ung con una pas



e NOrMEL v 0lre con una bar 72 < ';e herramientas; el Marcs con la varra
siempre esiard visible ~y contener poicnies para na per i i
i:]r’ms Zonas ¢ regiones del S*i Nﬂb— mieniras gue en el ofrg, el vigi-

arte podria navegar por otros wigares del sitho Web, ¢ indusc die oiros
itos 2 gienocs.

€3] (‘-1’

La gran desveniaja del uso de marcos €3 que no (oaos ios
3 o PR
“hVﬂgadmes pueden emplearios; los frames sclo son reconocidos por

Newscape 2.0 v por Internet Explorer 3.0, o sus versiones postericres
v atin cuande en la actualidad se encueniran dlsnombies las versio-
Mes 7.05 v 5.0 de &sios, respectivamente, la mayoria de usuarios del
Web en Internet cuentan con versiones antigias.

Por el contrario, las tablas sf son reconccidas por todos los
navegadcres desde sus primeras versiones. Su lmitanie es que sélo
permiten la representacién de datos por fflas y coltrines, en form.
rapuler v de maners esidtica, no fbm iendo preseniar més de woa
direccién elecirénica a ia vez en la ventana del navegaduz En una
tabla se puea en inciulr todo tipo Ce elementos como imégenes, vin-
culos, texic, listas, gréficos animados, cabeceres, eic.

Actpaimenie sehe veﬂe?al:zatde el ugo de tablas, pero som ca
mas sitics Web los que comienzan a emplear los marces pava LVT’_‘}‘ET’IM

) ; T oA . e A .
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mayor dinamismo a su presentacién. Seguramente el desarroliador gu
conirate sabréd més al respecto. El consejo es que, para que el contenid
delsific Web pueda ser visto por la mayor cantidad de visitantes pos
bles, cree dos versiones, una empleando marcos —¢ frames- y [z otra si
ellos v posiblemente con tablas.

Ldmo coloser sl catélogn en el siio Wek

Ahcra la preoun’ca seria, ;como debe presentarse el catélogo de pre
ductos en el sitic Web comercial? Actualmente, la mayoria 2 de 10s 3
tios comerciales en Internet tratan de cclocar el catédlogo de productc
de forma diferente a la tradicional, en la que primerc se tenia qu
defindr el drea dei sitic Web a Iz cual se deseaba ir (en este caso
catdlogo de productos), v después de presionar sobre el icono o palk
bra con el enlace, se abria ofra ventana que presentaba mayor info;
macién (Figura £.20); ahora se colocan las categorias generales d
catdlogo en la parte superior de cada una de las paginas Web gu
conforman el sitio comercial {Figuras 4.21), v desde ahi el visitan!
puede acceder al drea de su inferés de forma mucho mas directa. /

Ednfm Ua«

T = l‘&ﬂuuTem:. !
R 1T

S ———

L

e

Siernveniciofal a weaw Janc, o Mk |

Raqictarte sars obtane- ~cder 'as banul COF S arth tarda

| Desde eualquier ge las pdainas
de genchicamamx pusds
ingresar a las ectegeries defsu
catéiogo de productes.

Axter IBUERTI, LARLIS,
Mw:&:ﬁf&&x;#!ﬂ'

Aater CONTRERAS S
FoRnrral COMATLLTA
Precio Candbl {T0AR

i e T T

Figurz 4.21 gandhicom.mx amplea un nuevo estiio para ingrasar 2 su catalog
de productos.
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ingresar a cualquiera de estas categorias generales, el visitante podra
definir cual de los productos, sino existen subcategorias, desea ad-

quirir o de cual requiere mayor informacion.

itimedia = sipzrmedia
Tal como lo define la UAM Xochimilco, la muliimedia es “una colec-
cion de tecnologios basadas en In utilizacion de la computadora que da al
usuario la capacidad de acceder v procesar informacicn en por los meros tres de
las siguientes formas; texio, gréficas, imagen fija, imagen con movimiento y
audio.... 5i se incluye una estructura de elementos relacionados a través de
los cuales el usuario puede navegar, entonces hablamos de Hypermedia 7.
tasta hace un par de afios, el desarrollo de las aplicaciones o sitios
Web sélo se podia hacer mediante el lenguaje de marcado de hipertexto
{HTML, HyperText Markup Language}, en el que las posibilidades
multimedia se limitaban a insertar imagenes o texto, mostrar un fon-
do v modificar Ios colores en que se presentarian los distintos textos,
v para emplear otras capacidades multimedia -como el audio y el vi-
deo- era necesario incluir vinculos hacia dichos objetos de manera
que los navegadores al seleccionar el visitante uno, solicitaré a la com-
putadora abrir una herramienta mas para poder contermnpiar su con-
tenido. En la actualidad, esta bairera ha sido superada; ahora gracias
a nuevos lenguajes complementarios para el desarrollo de sitios Web
como favascript, XML, o SGML, y herramientas como las de [a em-
presa Macromedia -Flash, Dreamwaver, Director, etc.- es posible inte-
grar en un mismo sitioc Web toda la multimedia e hipermedia que se
desee, sin necesidad de abrir més programas que el navegador de
Internet ~Netscape o Explorer-,

Sin embargo, el uso de muliimedia e hipermedia podrian hacer
lenta la presentacion del sitio Web en el navegador del visitante, tar-
dando desde unos segundos hasta varios minutos, Is que provocaria
aburricion, y posiblemente la salida del sitio. Las utilidades de este
tipo deben emplearse en el sitic Web comercial en concordancia con
lo que en &l se venda o anuncie.

Ueg Ja 'sngusiss gere dessrcnio Tzt zomarcie’
Es importante definir gué lenguaje o lenguajes se empiearén en el

desarrollo del sitioc Web comercial, ya que de ello depende su apa-
riencia. Actualmente existe una gran cantidad: lenguzje de marcade
de hipertexto (HTML, HyperText Markup Language), Javascript, lenguaje
extendido de marcade (XML, Extensible Markup Language), lenguaje

St -

mds informacidn, vaya & la direcclon hirpy/cueyatl.uam wmx/~clunanpa/conce fiiml en Internet,

Ty
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dindmice de marcado de hipertexte (DHTML, Dynamic HyperTe:

Markup Language), lenguaje estdndar generalizado de marcado (SGM

Standard Generalized Markuy Language), v muchos otros que brinds
distintas facilidades.

i

Esun 1en0uaje muy sencille pero muy limitado, que permite escrib
texto de forma estructurada v agradable con vincules que conducen
otras pacmas 0 sitios Web, o bien fuentes de informacién relacion
das, v con alge ce multimedia (graficas, imagen fija, imagen con my
vimiento, y algo de video v audio). La descripcidn se basa en especific
en el texto la estructura logica de. contenido -titulos, parrafos de tex
normal, enumeraciones, definiciones, citas, eic.- asi como los difere
tes efectos a presentar -especificar los lugares de la pégina donde
debe poner cursiva, negrita, o un grafico determinado- v dejar gue’
presentacién final de dicho hipertexto la interprete un navegador com
Netscape o Explerer.

Javaserist
Se considera un lenguaje interpretado y no de programaciorn, lo cu
significa que al [eer e c6digo, la computadora lo“traduce” v lo ejec
ta Este aumenta las DOSIbﬂldade‘% de disefio de las péginas W eb, i-
dependientemente del tipo de computadora en el que se presente
introduce interactividad en documentos HTML, va que puede d
respuesta a eventos iniciados per el usuario. Entre ofras muchas ¢
sas, permite efectuar calculos, efectos especiales, verificar formul
rios, crear juegos, personalizar la gréfics, crear claves de seguridad,
mucno més. En el navegador se puede apreciar la programacion e
cha en HTML, pero las ¢rdenes Javascript las gjecuta la computados
de forma transparenie al usuario, presentando sélo los resultadc
Unicamente se puede emplear con las versiones de Netsca-
Navigator supericres a la 2.0 y Internet Explorer 3.0%.

SGHL

Es el estdndar internacional para describir la estructura v el conteni
de los diferentes tipos de documentos electrénicos. Los document
SGML generalmente estdn formados paor texto, graficos, v vinculos
hipertexto. SGML identifica v nombra las partes de la informaci
para gue puedan ser administradas y manipuladas, v crear una g
variedad de productos tan diversos come: indexados electrdnic

% Con base en la informacén presenzada en la direceion lirtpy/www. mutireb.gob.cl/irrmpfavaser_derin
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distribuciones en CD-ROM, vinculos para la Web, v dialectos para
formar otros lenguajes.”

A

Es simplementie uno de Jos tantos “dialectos” de SGML, disefiado para
su uso en la World Wide Web y en las Intranet. Disefiado para tacilitar
la implementacién e interoperatividad entre el HTML y el SGML,
puede decirse gue es el mediador entre ambosg lenguamv Co

fécil definir tivos de documentos, manejar documentos defini
SGMLy transmitirlos a través de la red. Su objetivo principal es g n
ralizar el usoy préactica de SGML para servir, recibir y procesar docu-
mentos en la Web, cosa que no ha sido posible con BTML. Sin embargo,
sigue siendo una versién muy limitada e inferior de SGML¥.

T

Permite presentar pdginas HTML con “efectos especiales”. No es un
lenguaje distinto a HTML, simplemente aprovecha las caracteristicas
de hojas de estilo en cascada (CSS, Cascading Style Sheels), v con ayu-
da de Javascript, consigue movimientos mas amplios que los conse-
guidos con un grafico animado. Sumados estos movimientos a efectos
en tiempo real que reaccionan a movimientos del ratén realizados
por el usuario, se presentan, por ejemplo, cambic de color en el texto
o tamafio del mismo, desplazamientos de dibujos acompafando al
movimiento del raton, etc.; esto conforma una pagina HTML con un
nueve “dinamismo”. En el pasado, los movimientos de dibujos en
una pagina HTML eran movimientos estaticos ¢ fijos v las animacio-
nes se desarrollaban en una pequefia porcién de la ventana, sujetdn-
dose 2 1os recursos de memoria v velocidad de carga de la informacion.
Ahora, una animacion CSS/ Javascript recorre toda la pantalla, con-
sumiendo la misma memoria (0 menos), v a la misma velocidad de
carga (0 poco menos; que un grafico animado. Puede decirse enton-
ces gue DHTML es la combinacion de Cascading Stvie Sheet y
javascript, en un documento mIML, para legrar cambios en su as-
pecto al tiempo de mostrarse al visitante del sitio, o de interactuar
éste con el documento.™

Zarg mayor informacion, consuitar el documento “TEI Guidelimes for Elecirorae Text Encoding and
terchange” en la direccion de Internet hifp fetexivirginia edu/binftei-tocs Pdiv=DIV1&d=5G

Ixtracto del documento “GAT 1 SGML, XML” en la dirzcaidn Atfp,fvww mulberrytech.con/sgml-

il lztml v del documento en http fwwie.gsycamf ucdm.es/~ymunoz/lro/9798/copias ¥ 257 Ekns/ire 9798/
fag.hfm# Al

~on base en la indormandn de la dareccrdn nifpyfiet.geoctizes.comyTurekn/Enterprises/5493/Dhtml/
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Significa Virtual Reality Modeling Language v es el lenguaje de model:
do para realidad virtual. Consiste en herramientas para la creacién d
“mundos” en tercera dimensién. Un navegador habilitade con VRM
ofrece la posibilidad de recorrer estos mundos mediante el uso dx
ratdn, interactuando con los elementos que los forman. VRML brind
al visitante del sitic Web la oportunidad de conocer un lugar “como
estuviera ahi”. Este lenguaje atin estd en proceso de desarrollo; el grt
Po gue se encarga de impulsar su crecimiento ha prometido agreg:
herramientas que permitan a los usuarios interactuar enire ellos mier
tras visitan determinado mundo virtual, con lo que se lograria un
verdadera sensacion de “estar” en el sitio. Algo muv interosante?

Bs interesante saber que ain cuando HTVL va estd dotado co
docenas de interesantes pero 2 menudo incompatibles inventos, s6l
permite una forma de describir la informacién, mientras que XM
permite a grupos de personas u organizaciones crear sus propios ler
guajes de marcado para intercambpiar informacién en sus dominio:
HTML esta en el limite de su utilizacién como una forma de describs
informacién, v aunque continte jugando un papel importante para e
contenido que representa actualmente, muchas nuevas aplicacione
necesitan una infraestructura més robusta v flexible. funto con «
desarrollador que contrate, debe evaluar el lenguaje que mejor cor
venga para conseguir los efectos v presentacion deseados en su sifi
Web.

Existen algunos otres programas lamados Plug-ins empleados pc
los nav ecradores de Web come Netscape e Internet Explorer que pe
miten incluir diversos tipos de archivos en las paginas Web; al sele
cionar el visitante uno de estos archivos, el navegador muestra el vide
-en formatos tales como mpeg, avi, mov- interpreta el sonido, abre Ic
archivos de Adobe Acrobat (con extension .pdf}, muestra los archive
en lenguaje para realidad virtual (VRML, Virfual Reality Modelir
Language), exc. Bl principal problema es que estos programas no sc
un estandar ni han sido desarrollados por el mismo fabricante, tar
poco son todos de libre distribucidn, v muchas veces sdlo pueds
usarse en computadoras que cuenten con el sistema operati=
Windows de Microsoft. Ademads, la correcta presentacién del doc
mento dependeré de que e} usuario disponga del plug-in correspe=
diente instalade en su méquina.

“ Con base en la informacién det documento “;Qué es VRML?” en la diveccion htipy/enision.uson m=
Aetodounpoco/comnfernil/erml lim.
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Imiganzs sensibies
En el sitio Web es posible incluir imdgenes sensibles al mase del ratdry;
en ellas se definen zonas gue activan distintos vinculos ¢ hipereniaces
-también conocidos como links o simplemente enlaces- al pulsar el
ratén sobre éstas. Esto es ttil por efemplo, cuandoe se tiene un produc-
to con partes rnuy importantes para el cliente; al incluir una imagen
de este tipo, el visitante podria pulsar el ratén sobre la parte de la cual
desea mayor informacién, presentandose ésta en pocos segundos. Las
zonas pueden ser de tipo rectangular, en circulo, de forma lineal,
poligonal o séio un punto.

Este tipo de imagenes generalmente tardan varios segundos en bajar
a la computadora del visitante, por lo que debera evaluar si realmen-
te necesita incluirlas en su sitio Web comercial,

Yineuios

Un vincalo ~o hipervinculo, o bien, link o enlace- es una conexién
desde una pdgina Web a otra pdgina, que puede estar en el mismo
servidor Web o en otro; también puede ser un enlace hacia otra 4res
diferente de la misma pégina; o bien tratarse de un direccionamients
a un archivo multimedia, o incluso de un programa. Desde que se
invents el HTML, esta es la utilidad bésica que se le ha dadg, la crea-
cién de hipervinculos.

En los navegadores, generalmente el texto gue contiene un vincu-
lo se presenta resaltado en color azul v subrayado, mientras que las
imdgenes con vinculo se resaltan con un borde en color azul. En la
gran mayoria de navegadores, cuando la zona por la que se pasea el
rafén posee un vinculo, éste cambia de aspecto para indicarselo al
usuario, v en la parte baja de la ventana se presenta la direccién del
vinculo, Solo una dltima recomendacidn al respecto: debe procurarse
que el texto que defina al vinculo logre que el visitante identifique el
contenido de la pagina Web o archivo al que hace referencia; nunca
emplee el texto pulse agui, va que ésie no es indicative de nada.

En los sitios Web es posible usar miles de colores y estilos de fuente,
pere puede ser gue esto no le agrade mucho al visitante, o posible-
mente si se emplean, no capte el mensaje que estd {ratando de trans-
mitirle. Fl contenido es lo que desea ver, por lo que necesita presentar
paginas Web fdciles de leer. Con la tipografin puede crearse el disefio
del sifio Web, o el de las paginas que lo conforman, de manera gue e
disefio y el conraste entre Jas paginas agraden al visitante. Una bue-

o
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na tipografia dependera del contraste visual entre una fuente v otre
asi como del contraste entre los bloques de texto v el espacio vacis
que los rodea.

Existen algunos principios basicos sobre tipografia que deberi
seguir al disefiar el aspecio de las paginas Web®:

e Evitar el abuso de negrita, cursiva y muchos estilos de fuente ene
texto. El exceso de contraste es tfan male como su ausencia.

° Aumentar uni‘ormemente el tamafio del texto no avuda en abso
luto, tnicamente contribuve a alargar la pagina.

* Lostiposdeletraen negrita se hacen MonGonos rapidamente por
gue, sitodo estd en ﬂeonta nada sobresale, v se darialai zmpresml
de que se estd Unta"ado a los lectores. El uso de mayisculas el
tado el texto puede tener el mismo efecto chocante.

*  Debe elegir pocos estilos de encabezados para organizar el conte
nido, v después usar los estilos elegidos de forma consecuente
Los disefios regulares v repetidos avudan a los lectores a conoce
rdpidamente I ubicacién v la organizacion de la informacior
ademés de aumentar la lecrzbﬂzdaa general de las paginas.

* Serecomienda utilizar el espaao en blanco de forma | juiciosa. N
debe colocar lineas en blanco o reglas horizontzles por todas pas
tes, 0 las padginas parecerdn inconexas (ademas, recuerde gue deb
intentar reducir al minimo la longitud de pigina).

Coler pars el texta v el fondo

Otro concepto que permite dar personalidad a las paginas Web es
color. Encontrar la combinacidn de colores justa para el fondo de ur-
pagina, o el texto, o bien los vinculos, implica muchas horas de est—
dio y de prueba v error. 5in embargo, no debe desestimarse su us-
pues implica un impacto directo sobre quién lo visita.

Seguramente la persona o empresa a la que contrate para el desarr—
Ilo del sitic, podré orientarie un poco més sobre este tema; la recome=
dacidn es que los colores sean elegidos no por una sola persona, sim
por tn gran conjunto de ellas, pues cada color presentado en el sim
puede provocar distintas reacciones en quien lo cbserva. Si desea
vor informacidn al respecto, visite las siguientes direcciones en Intern

ity ffrww dynda.cony/
htip.faww. webreference.comy/dlab/9704/

* Algunas otras recomendaciones se pueden encontrar en la direccidn hifvy/fome.es.netscape.comyes/e

mozid)

T/ 3.0 M andivok/authoring/desig i i en Internet.



http.yfwww liunet.edu/cwis/cwp/library/colors. itm
httpy/www.colormix.comy/

Tome en cuentia el siguiente parrafo extraido del articulo Conceptos
basicos del disefio de pdginas, en Internet: “Un uso juicioso y conse-
cuente del color en los fondos puede ayudar mucho a unir las piginas en uig
presenitacion cohesionada. En general, los fondos de color pastel clare son
mejores para leer grandes cantidades de texto. Si necesita mostrar mchas
imdgenes, un fondo de color negro puede realzar las fotos y dar a las pdginas
un efecto de galeria. El usc de fondos en mosaico hace que todo lo gue estd
sobre ellos “flote”, lo gue exige un mayor esfuerzo de los lectores para leer el
texto, El uso de un fondo blanco puede dar una buena apariencia al texto y
hacer que el documento se vea limpio, pero st hay muchas pidginas, puede ser
agotador para la vista.”*.

Hstos son solo algunos puntos importantes sobre el diseno del sitio
Web, que deberia estudiar antes de tomar cualquier decisidn al res-
pecto, y mas cuando se considera que una buena presencia en la Web
constituye un activo importante para cualquier empresa, sin impor-
tar su tamafio. Cuando un visitante observa las paginas del sitio Web,
desconoce el tamafio de la empresa, no sabe nada acerca de ella ni de
su propietario; lo que el visitante piense acerca de Ja eficacia y serie-
dad del duefio del sitio, dependera del disefio de éste. 5i el visitante
se lleva una mala impresion, la extenderd sin duda algura a toda la
empresa, en cuyo caso seria mejor no tener presencia en la Web. A
continuacién presentamos algunos punios referentes al disefo, que
deberfa cuidar en e] sitio Web:

°  Qué sea facil de navegar, de forma gue lo pueda usar tode tipo de
persona, sin importar su nivel de conocimientos sobre navega-
cién en la Web.

> Que refleje el estilo e imagen de la empresa.

> Que su contenido sea de utilidad para el visitanie, pero que a ia
vez la empresa logre transmitir adecuadamente el mensaje gue
desee.

s Que el disefic del sitio Web comercial sea visualmente atracive.

o (ue logre presentar sus productos efectivamente.

°  Que al visitante le ocupe poco tiempo ia descarga de la informa-
cién del sitio Web a su computadora.

o {(Jue los vinculos sean los necesarios v adecuados.

1stte en Internet la dweccion hitp/fhome.esnetscape conyesfeng/mozilia/2. Whondbook/eu thoring/
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° CQuelogre captar realmente la atencién del visitante y que [o man
tenga interesado.

»  Que brinde al visitante la capacidad para comunicarse con €] siti
Web o con la empresa.

¢ Que siempre esté en constante evolucién v adecuacion 2 los cam
bios que presenta la Web,

Cubrir estos aspectos permitivén atraer, capiar v fidelizar al public
objetive para el cual fue creade. Por atraer nos referimos a hacer gu
aquéllas personas o empresas a las cuales va dirigido el esfuerzo el
Internet lleguen al sitic comercial; por captar, que una vez que él s
hava acercado, el contenido v el disefio del sitio logren mantener s
atencion v hacer que se interesen por el sitio v lo que en éste se pre
sente; finalmente, si se hace bien, se logrard que el publico prefiera a
sitic frente a cualquier otro, es decir, que le sea fiel %

Sayto pasg:  Seleoeiio dsl software que permitz administrae v dar
g ¥

mantenimianta 2l sitin Web eomercial

Actualmente existe una encrme cantidad de software ~programas par
computadora- tanto de empresas reconocidas como de desarrolla
propios de pequefios proveedores de servicio de comercio electrén:
co, que permiten administrar un negocio en Internet. Incluso, si =
decidiera por un desarrollo interno; es decir, que el persoral de I
propia empresa desarrollara e implantara el comercio electrénico, e
software poaria ser suvo, de origen. Sin embargo, en la mayorfa &
los casos, las pequefias, micro v medianas empresas no cuentan cc
los recursos técnicos ni financieras suficientes para llevar a cabo esH
de manera independiente, por lo que deben recurrir a terceros (IS”
ASP, efc.), v son éstos los que definirdn, con bzse en la estructura
trabajo ¢ proceso, 0 bien en Jas alianzas estratégicas o convenios cC
crandes empresas va reconacidas (como Microsoft, IBM, etc.), el som
ware que deberd emplear el negocio para administrar el sitio We
comercial. En este punto ne profundizaremos, pues la informacic
sobre el software que emplea cada proveedor o desarrollador de =
mercio electronico en Méxice se describe en lz seccion Empresas
Meéxico a las cunles puede acudir el empresario mexicano pere desarrollar
sitio Web comercial, en este mismo capitulo.

Le més importante v recomendable es que con el software que pi—
porcione el desarrcllador, si es el caso, el empresario ¢ su equipo

# Para mayor rrormacion, lea el arriculo “;El éxito en ma web? [Pero si es muy facil'” de Alan Jorda__
el sitio hirpyfwwrs.markehing-eficaz.com
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colaboradores tenga el mando del negocio en Internet; es decir, que
pueda maninular tante 2l contenido come la estructura del mismo
sin necesidad de recurrir constantemente con el proveedor, salvoe en
los casos realmente necesarios. De ser asi, posiblememe el proveedor
deba capacitar a alguna ¢ a varias personas de la empresa para que
puedan realizar las ¢ operacicnes de actualizacion, modificacién, cam-
bio de estructura, etc., del sitio Web, v es seguro que por ello cobre
ciertos honoranos pero tome en cuenta que esto le pe"fmmra tener
mayor li para decidir lo que desea presentar en su sitio Web

=
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Epiima pasz: e seguridad en &l sitis Web comepsial SET v SSL
Este punto es de gran importancia; se dedica completamente a la se-
guridad v a los esqueinas de este ti po que su sitio Web comercial debe
brmdar al visitante, y con los que el negecio mismo se protegerd de
terceros. Es importante este punto dado que la seguridad, o mejor
dicho la inseguridad, es el principal obstaculo que mina o que ha ve-
nido limitando hasta el momento las compras del publice consumi-
dor a través de la Web. No se recomienda que usted -0 su equipo de
traba;u— trate de implantar un esquema o desarrollo propic de seguri-
dad, v si qLe acuda con expertos para mayor asesoria. Puede acudir
como un ISP o ASP, o con ia empresa VeriFone de México, divisidn de
Hewlett- Packam a cargo del Ing. Fernando Lopez Lacroix, ubicada
en Monte HElbruz 124, Ser Piso; en Lomas de Chapultepec, México,
D.F., y teléfono (5)280-9502.

Hace poco tiempo, el crecimiento exponencial de la World Wide
Web v sus posibilidades para el comercio, fueron dos de las caracte-
risticas que rapidamente apreciaron los inversionisias aventureros y
que la ﬂevaron a converiirse en corto tiempo en el p‘ﬂnmpafx escenario
de transacciones comerciales, financieras y de todo tipo. Sin embar-
go, algo frenaba su explotacidn global: no existian esquemas de segu-
ridad lo suficientemente probados como para poder implamarS" en
la Web. Por ciro lado, se tenia la necesidad de vender, y vender ya.
Fue asf como se dedujeron dos cosas: jqué método resulta més como-
do einmediaio para pagar? jEurekal la tarjeta de créaito; v, jal usuario
le preocupa la seguridad? Pues sf, indudablemente. Entonces s6io se
deberia implantar un canal segurc para transmitir el ndmero de Ia
tarjeta. La solucidn a esto fue el 351 (Secure Sockets Layer), que permi-
tia cifrar el envio de datos personales, entre ellos el nimero de tarjeta.

SSL es un protocesio de propdsito generm gue sirve para establecer
comunicaciones seguras. Fue propuesic en 1994 por Netscape

ications Corporation funto con su primera versién de su fa-
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moso navegadoer, Navigator. Hov constituye la solucién de segurida
implantada en la mayoria de los servidores Web que ofrecen servicic
de comercio elecirénico. Fn este esquema, para pagar, el usuario dek
llenar un formulario con sus datos persenales (tanto para el caso dx
envio de los productos comprados, como para comprobar la verac
dad de la informacién de pago), v los datos correspondientes a s
tarjeta de crédito (numero, fecha de caducidad, nombre del titular
Esta arquitectura no exige que el servidor disponga de capacidadse
especiales para el comercio. Basta con que se utilice como minimo u
canal seguro para transmitir la informacién de pago v el comercian
se ocupard manualmente de gestionar con su banco los compras. !
canal seguro lo proporciona SSL, Sin embargo, este enfoque, aungt
practice v facil de implantar, no ofrece una solucién comercialmen
integrada ni totalmente segura. SSL. tiene algunas limitantes:

*  Sélo protege transacciones entre dos puntos (el servidor Web c¢
mercial v el navegador del comprador). Sin embargo, una oper:
cién de pago con tarjeta de crédito involucra como minimo {re
partes: el consumidor, el comerciante v el emisor de tarjetas.

* Noprotege al comprador del riesgo de que un comerciante deshe
nesto utilice ilicitamente su tarjeta.

¢ Los comerciantes corren el riesgo de que el niimero de tarjeta C
un cliente sea fraudulenio o que ésta no hava sido aprobada.

Par estas limitacicnes, este esquema no satisface completamen
las necesidades de seguridad de los participantes del comercio ele
trénico en Internet, por lo que fue necesario crear un protocolo esp-
cifico para el pago, que barriera tcdos los inconvenientes y limitacion.
anteriores. Esto tra]o la creacion de SET (Secure Electronic Transaction

Elestdndar SET fue desarroliado en forma conjunta por Master(as
v Visa en 1993, con colaboracién de alguros otros grandes des
rrolladores de sofrware, entre los que desfacan IBM, Nicrosof: v N\e
scape, para establecer un estdndar mas seguro con el cual se pudie
evitar ] riesgo de fraude en Internet. Iste estdndar tiene una gr
veniaja: ofrece autenticacién de todas las partes implicadas (el clie
te, el comerciante v los bancos, emisor y adguiriente); confidencialid
e integridad, gracias a técnicas criptogréficas robustas, que impid_
que el comerciante acceda a la informacioén de pago (eliminando =
la posibilidad de fraude) v que el banco acceda a [a infermacion
los pedidos (previniende que confeccione perfiles de compra); v =
bre todo la gestion del pago, va que SET gestiona tareas asociadas =
actividad comercial de gran importancia, como registro del titula_
del comerciante, autorizaciones y liguidaciones de pagos, anulac
nes, etc.
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Sin embargo, 2 pesar de que este protocolo es verdaderamente
confiable, atin nc logra implantarse como el estdndar {inal. Es el me-
ior protocclo, innegarzlemente, pero para poder emplearlo se requiere
que tanto el cliente como el comerciante {en s aplicacién PG5T o
terminal de punio de venia) instalen un sof’rware especial en su com-
putadora, En segundo lugar, aungue varios productos cumplan con
el estandar SEH no significa necesariamente que sean compatmles.
Este es un problema que exige mayores esfuerzos de coordinacién y
mas pruebas a escala mundial para asegurar la interoperabilidad.

igual mode, sus puntos fuertes constituyen su taidon de Aquiles:
enticacién de toda las partes exige rigidas jerarquias de certifi-

-rfD
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a aurenticac

acion, ya que tantc los clientes como comerciantes deben adquirir
certificadoes distintos para cada tipo de tarjeta de crédito, tramites que
resultan bastante molestos para todas las partes involucradas.

En definitiva, SET es un excelente producio, pero es dificil de im-
plantar; SSL tiene ya varios afios corriendo por Internet y aunque no
es perfecto, pues no ofrece tanta seguridad ni garantias como el pri-
mero, funciona bien, v sin que el usuario deba hacer nada.

Estos son los dos grandes sistemas o protocolos de seguridad mas
empleados en la World Wide Web a nivel mundial; en México,
Verifone, vroveedor y lider mundial de scluciones seguras de pago
elecironico, ha desarrollado un software hibrido en el que se han
conjuniade partes de SSL y de SET, que permite realizar transaccio-
nes comerciales a través de Internet. Actualmente esta empresa cuen-
ta con soffwere para cada une de los participantes en las transacciones
comerciales: viWallet (virfual Wallet, o billetera virtual), vPOS (virtual
Pomt On Sale, o punte de venta virtual) v vGATE. Todos ellos operan de
conformidad con el estdndar SET.

La solucién que provee VeriFone para el pago electrénico via
Internet permite enlazar al cliente, al comerciante v al banco: el clien-
te puede pagar con su tarjeta de crédito (y préoximamente también
con la de débito), con dinero v cheques electrénicos {e-cash, e-check,
en inglés). El comercio fene las terminales punto de venta unidas 2
ur servidor Web -que puede ser propio o alquilado- el cual se comu-
nica via Internet a la computadora central del «adquirenie» (que pue-
de ser el banco o quien procese los pagos). Entre la terminal y e
servidor Web se encuentra un software de seguridad que perr mite vi-
giiar el acceso. Del mismo modo, enire el Web v el servidor del banco
se encuenira un software semejante. La a'D‘lCaCIO de pago que tene
el consumidor se denomina vWallet; el software punio de venta para
el comerciante se llama vPOS; la conexién (gateway) a Internet de!l
acouirente ‘benco) leva ol nombre de vGate.

r
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En resumen, en su gran mayoria. los sitics Web comerciales qu
permiten al visitante pagar con tarjeta de crédito, cuentan con el pre
tocolo S5L, que cifra la conexidn entre el navegador que emplea .
visitante del sitio, v el propie sitioc Web comercial; sin embargo, SE
es un sistema de seguridad especifico para el pago con tarjeta de cr
dito cuyo preceso de validacion es increfblemente rapido. Iste es
esquema que en México se emplea actualmente. Ademas, es el estand:
aceptado por todas las instituciones bancarias del pais v extrarqerc
(Crtlbapk, Banorte, Banco Bilbao Vizcava, Bital, etc.). St desea més ix
formacidn sobre este, no dude en acercarse a VeriFone México, en
vresa perteneciente a Hewlett-Packard, el lider mundial en sclucionc
seguras de pago electrénico para instituciones financieras, comerciar
tes v consumidores. Tome en cuenta que para este momento, VeriFor
ha comercializade més de seis millones de sistemas de pago electrt
nico que se utilizan en méas de cien pafses del mundo=.

Los aspectos prioritarios sobre seguridad en un sitio Web come:
cial incluven la seguridad del sitioc Web tal como las bases de datc
del negocio -la informacion de las operaciones efectuadas por el sit
Web comercial v la de sus clientes o visitantes- la seguridad en Iz
aplicaciones que tendran relacion con el comercio electronico, v fina
mente la seguridad en la operacién del sitio Web.

(ctavo paso: L2 certificasidn del sitic Web comercial

Existe ofro inconveniente que ha frenado la realizacién de transacct
nes electrénicas en la Web: Iz confianza. Es un hecho que los visitant-
de un sitio Web comercial no van a realizar transacciones si éste no
un sitio seguro. Necesitan estar apsoluta v positivamente seguros c
quién es la empresa v tener la certeza de que las cemunicaciones g
mantengan con el propietario y su sitio en la Web serdn privadas. L
igual forma, el duefio del sitic Web requiere proteger su informacic
v su negocio, de ventas falsas o de que alguien espie v rebe a s
Clientes.

Para cubrir tales necesidades, han aparecido entidades conccidl
en Internet como Autoridades Certificantes las cuales son organizac>
nes establecidas de forma tradicional, que emiten certificados digi-
les que autentican a un sific Web comercial. Estos certificados
solamente son Utiles para autenticar sitios Web de empresas si

# Informacién resurnida de las siguientes direcciones en Interne:.
ittn o srore verifore cominternaiional/espana/ibml/or _sst Tl
Fotet w/ ot excelSior.con myy P603/85052 7/ in L0.hiin!

" s ipsnoticios.org/enalisis/1999_08_12_18_17_51.htm!
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tamibién a autenticar individuos; los certificados digitales permiten
transformar ese mundo anénimo que se mueve a ll‘aVES del Weben
un mundo en 2l que Jas personas o las empresas que se comunican
entre s{ puedan estar perfectamente identificadas v conocer realmen-
te quién es cada una de las paries que interactian en una transaccion.
La funcién de la autoridad es la de definir una serie de normas, desde

el punto de vista tecnolégico y también desde el punio de vista con-

tractual v legal, que habilitan a las personas o a las empresas para
identificarse en la red emitiendo esos certificados dlgltales v dando fe
que efw tivamente esas personas ¢ esas empresas son quienes dicen

La méxima autoridad de este tipo a nivel mundial es la empresa
VeriSign; la forma en que operan los certificados de autenticidad emi-
tidos por esta entidad es la siguiente®: VeriSign firma todos los certi-
ficados emitidos con su clave privada correspondiente; su clave
plblica se encuentra dentro del certificado denominado Certificado
de la Autoridad Certificante {CA). Los navegadores contienen este
certificado en una parte de su programacién denominada “Trusted
Root Library ” para “confiar” en los certificadoes firmados con la clave
privada de Veribign. La clave privada de VeriSign/RSA Secure Server
Certificate Authority se usa para firmar la mayoria de los Secure Server
1Ds que Veribign emite a sus s clientes, Todos 108 navegadores -Netscape
a parfir de la versién 2.0- contienen el VeriSign/RSA Secure Server
Certificate Authority Cerfificate, entonces, todoes los navegadores ac-
tuales confian en los certificados de VeriSign.

Estos certificados tienen un pericdo de vida y una fecha de venci-
miento limitada; sin embargo, las sesiones S5L -que es el protocolo
que emplean estos certificados- se llevan a cabo entre los servidores
fe sitics Web v los navegadores, ain cuando la facha actual se en-
cuentre mas alld de la fecha de vencimiento de] certificado.

La persona o empresa a la que haya contratado para el desarrollo
del sitic Web comercial seguramente sabrd mds sobre este tema; debe
exigirle que le registre su Sitio Web ante una de estas eutorida des, v
que coloaue el jogotipo de dicha empresa en un lugar estratégico en
cada una de las paginas Web que conformen e] sitio: muchos visitan-
tes podrian comprar los productos o no por este simple, pero si im-
portante detalle.

nformacién adaptada de los documentos en Internet en las sigufentes direcciones
/e mgccwsonlme cony/arheulosfrertificados_digifales bt

sty certisur.com/eert_seiver hitmi

B B T R it ST B T AT I A TR T T
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Para dejar més clare la importancia de los dos pasos anterioves
enseguica presentamos un ejemplo de cémo se realiza una iransac
cidn comercial electrénica por Internet:

a) El navegante entra al sitio Web comercial, elige [o que desea ad
quirir y hace su pedido. Al momente en gue introduce sus dato
personales v de tarjeta de crédito, estos se envian encriptados .
través de [nternet, de tal forma que no existe forma alguna de gu:
un tercero pueda acceder esta informacién.

b} La informacién le llega a la tienda, que envie una selicitud a st
banco para que éste cargue a [a tarjeta del visitante el importe res
pective, v lo abone a lat propia.

¢} E sitio Web envia los datos del visitante —~ahora cliente- y los pre
Dios a una agencia certificadora y al banco.

d) La agencia certificadora valida la informacién tanto del client
como de [a empresa e informa al banco si puede o no proceder co:
la transaccién.

e) S5i el banco recibe la autorizacién de la agencia, continida con |
operacidn. Si éste no es quien expidid la tarjeta, envia una solic
tud a la entidad emiscra para gue verifigue su validez v autoric
elabono a favor de la cuenta del sitic, v contintia la operacion d
compra-venta.

f) Se manda una confirmacién de la transaccién al sitio Web v &
cliente para continuar con la operacion. Una vez que pasa eso, ¢
sitio interactda con su sistema de inventarios para solicitar el prc
ducto.

V' Elsitio Web comercial confirme al visitante su pedido v le envia
través de Internet el recibo correspandients para que éste lo i
prima.

h) Finalmente el almacén del sitio Web envia al cliente el produc-

dentro del tiempo establecido.
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un momente dado de capacitar, al personal que se hard cargo de aten
der todas las necesidades que vaya presentando el visitante o cliente
Los puntos basicos que deberifa considerar serfan los siguientes, er
lag diversas dreas:

Yentas:

Rapidez de respuesta.

Actitud y comportamiento.

Puntualidad en la entrega de propuestas.
Conocimiento de alternativas tecnoldgicas.
Calidad de la Demostracion.

Calidad del material recibido (Demo, folleto, etc.).

a 8 & » 55 &

Cobranza:

e Actitud v comportamiento del personal.
» Satisfaccidn global con la gestién.

Entraga:

* Rapidez.

Actitud y comportamiento.
Puntualidad en la entrega del producto.
Presentacion del prociucto.

Calidad de la documentacion.

2 6 & &

Soparte téenica:

¢ Rapidez de respuesta telefdnica.
» Rapidez de respuesta via E-mail.
¢ Actitud y comportamiento.

o Calidad de la respuestz recibida.

{nformacidn ea oz

o Sistema de Atencion a Clientes en [a Web.
Informacidn en Internet.
e Noticias.

Estos son solo algunos aspectos que debe tomar en cuenta al n—
mento de formar, disefiar o capacitar al personal que integraré el —
partamento de Atencién al Cliente del sitio Web comercial. En Intern
el encargado en jefe del sitio Web es llamado Webmaster.
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‘o gesn: Subie el sitic Wab comerciel 2 Interng:

Una vez lista la aplicacién del sitic Web comercial, debe llevarse a
Internet; es decir, colocar la aplicacién Web en el servidor contratado
o en 2l propic. Esto posiblemente lo deba hacer el desarroliador del
sitio en colaboracion con el administirador del servider, gue podrian
ser proveedores distintos, o el mismo.

Sgimo primer peso:  Hepar jes pruebes suficisntss snies de
snuaciar el sitis comereial

Una vez que el sitioc Web comercial esté cargado v funcionando en
Internet, es necesaric que antes de dario a conoecer al publico objetivo,
se realicen el nmero suficiente de pruebas sobre su funcionamiento.
Debe tratar de encontrar hasta los mas minimos detalles que en un
momento dado podrian provocar que el visitante (su publico objeti-
vo, o posible ciiente) abandonara e} sitic Web. La opinién tanto de
amigos, de los colaboradores en el provecte, v princivalmente de to-
das agquélias personas que se consideren grandes conocedores en el
uso de sitios Web comerciales, es importante; su opinién y colabora-
cién en la prueba del sitio podrian definir su éxito o fracaso. Haga
que se corrijan todos los desperfectos v vuelva a probar. Podrian pre-
sentarse nuevos errores en cada prueba, perc es mejor solucionarlos
antes de lanzar el sitio Web en grande que tener los miles de proble-
mas una vez en el aire, y perder a la primera a un visitante que pudo
haberse convertido en su cliente por Internet. ;Por ningiin motivo haga
del conocimiento publico su sitic Web comercial antes de estar completa-
mente segure de su buen funcionamiento!

icimc segunds pEs: lsnzar ung compene de publicidac
camparida®

Un factor clave en materia de posicionamiento en la mente de las per-
sonas gue visiten el sitio Web comercial, es la promocidn del mismo.
Para dar a conocer el sitio Web comercial, debe entonces porer en
marcha una campafia de publicidad compartida enire el desarroilacor
del sitio y el negocio —usted o su ecuipo de mercadotecnia- o ambos.

Para una mejor comprension, este fema o hemos dividido en dos
partes: Campafia de publicidad a cargo del desarrollador del sitic Web,
y Campafia de publicidad a cargo del duefic del sitic Web o de su
departamento de marketing,.

Adaptacdn del articulo “Marketing Inernet. Promocion de un Web Site” en lz draccion
fofwwip cyberkyosce.com/cyberkyoscy/ imnual/artOb0d/promacio hrm
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Lampaiia de publizidad 2 cargo dal desarrallador dal sitia Wehb

En este apartado se engloban todas aquellas acciones que debe real
zar el desarrollador del sitio Web comercial en Internet. Por una pa
te, se tratar aquellos recursos de programacion, v por la otra se detalla
las acciones que el desarrollador puede realizar fuera del sitio We
comercial para promoverlo.

[. Fromoeita an ling interna = nivel de pragramasian

Por promocidn on line {en linea) interna debe entenderse todo ague
o gue puede realizarse dentro de la programacion del sitio Web pas
coniribuir a que éste sea visitado.

g) Tituln de [z pagina Weh

bl titulo es una de las partes fundamentales de la programacién de u
sitio Web, v se utiliza para identificar la pdgina de que se trata. Cad
pégina debe tener su propic tftulo; asi, su nombre lo padra ver el vis
tante en la parte superior izquierda del navegador. Esta referencia e
ocasiones sirve también para que algunos buscadores dela Web lo cor
sideren al momento de dar de alta al sitio en sus {ndices o bases ¢
datos. El desarrollador cebe prestar atencién al texto gue coloque €
esta drea de la pagina; es recomendable que s6lo use entre 3 v 7 pal:
bras, gue resuman de forma clara el contenido de la pdgina Web.

b} Etiquets “mats”

Desde el punto de vista de programacion son muchas las pasibilid
des que el lenguaje HTML ofrece a los desarrolladores para la prom
cion de un sitic Web, Una de ellas es la etiqueta conocida como “mete
que permite definir enire otras cosas el contenido de la pagina We
las palabras clave para ser indexadas por algunoes moferes de brisquec
Cuando un motor localiza esta etiqueta, puede encontrar la informs
cién necesaria sobre la pagina Web, con la cual la indexard en su bas
de datos. Seguramente el desarrollador del sitio Web conoceré la £
ma en que debe emplearse esta etiqueta.

p) Etiqueta “alt”

Esta es ctra de las facilidades que ofrece la programacién con HTM
permite establecer una breve descripcidn a una imagen ubicada de
troc de una pagina Web, de manera que cuando el puntero del rato
pase sobre ella, el texto programado se presenta en una pequefia ve
tana, presentande entonces la descripcién al visitante. De igual £

ma, este textc es utilizado por algunos motores de blisqueda. Er—
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aso de que el visitante hava activado en su navegador ia opcion car-
8 de z'mége es desactivada, por 10 menos saord qué tipo de imagenes se
incluyen en la pégina Web.

Al dar de alta ¢ aftadir el sitic "Web a un buscador, éste suele dar la
opcidn de colocar palabras clave. Estas vocablos no son mas que aque-

llos que identifican la actividad del sitic Web comercial, calo q"
dedica, ¢ bien al tipo de informacion que contiene. Existen a
recomendaciones para emplear estas palabras:

° [Es conveniente que el empresaric las elija, con asesoria de su
aesarrollador v su equipo de marketing.

° Dar de alta el sitioc Web en los diferentes buscadores empleando
las mismas palabras en todos ellos.

= No esaconsejable repetir varias veces la misma palabra en un mis-
ma buscador.

> Siempre deben utilizarse letras minGsculas, v sin acentos.

e} Descripoitn de ‘s pagine

De igual forma, al dar de alta un sitio Web en un buscador, éste le
solicita una breve descripeion del contenido del sitio. Por lo general,
los buscadores limitan el espacio a no mds de veinte palabras, o el
equivalente a 250 caracteres. Dicha descripcién es la que aparecerd
como explicaciéon del sitio Web, por lo gue se debe cuidar su redac-
ci6n; es recomendable ademas tratar de incluir dicha descripeion en
varios idiomas para el caso en que s desee dar de alta al sitic Weben
bus-cadores de diferentes paises. La recomendacion geners al es que
como minimo se traduzea al inglés, va que la mavoria de los buscadores
més importantes emplean este idioma.

7. Bromneifn an e nisere o pive

En lo referente a lo que la propia pagina Web puede hacer par

autopromocionar al sitio, se pueden destacar los siguienies aspecto

en cualquier caso, por el hecho de ser vistos por las personas q ue
el

visiten el sitio, su presentacion final deberd estar acorde al disefio de
sitio Web.

gl Teuts ooulig ar e pEging

Se utiliza en aquellas home pages o paginas iniciales en las cue sdic
hay imdgenes, para que 1os suscadores puedan exiraer la informa-

o
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cidn que les permita confeccionar una descripcion del sitio Web. Est
texto siempre estard oculto a los ojos del visitante, mas no para lo
buscadores. La forma de hacerlo es dandole al texto que se use com:
descripeion, el mismo color gue tiene el fondo de la pagina. Este es w
recurso del HITML gue no se ha explotado atn por los desarrolladore
de sitios Web,

b) tadicar fas detas del sitic Weh en cada una de las paginas

Sor pocos los sitios Web que incluven en cada una de sus paginas lo
datos de la empresa u crganizacién a la que pertenecen, la direcci:
de Internet, su correo electrénico, etc. Si logra que el desarroilado
cologue esta informacidn en cada una de las pdginas, conseguird qu
cuando las paginas sean impresas, no pierda su procedencia.

¢} Firma de [z amoresa en cada documenta

Cuando escriba una carta o un informe, o bien sélo redacte un escrit
para enviarlo por correo electrénico, es converiente que se firme. E
importante que el desarrollador incluva esta facilidad en la progre
macion, ya sea para el correo electrénico o bien para los caidlogos guo
deban enviarse por Internet.

3. Pramucidn on line externa

Por promocién on line externa debe entenderse toda aquella accic
de comunicacion encaminada a dar a conocer el sitio Web comerci-
desde fuera de éste.

3) Bromocidn on fine sxterna dantro de la Weh

No se debe confundir con lo explicado en el punto 2. Promacidn
line interna a nivel visual; en ese caso se tratan acciones relativas
un tipo de promocion de tipo «pasiva» enla que solo se desea que
visitante vea lo gue el sitic Web desea. En éste se pretende que par
cipe activamente, o que hava un intercambio de informacién entre L
partes.

b} Formuleriz d= respuesta

No todos los sitios Web comerciales incluyen un formulario donde=
visitante pueda dejar sus datos para hacer cualquier consulta ¢ p=
gque se le avise cuandoc se preduzcan nuevos cambios en el sitio,

establezcan ofertas especiales, etc. Il objetivo del formulario de 1—
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puesta es el de que conozea mejor quién visita el sitio Web, para defi-
nir los perfiles de usuarios a los cuales deben satisfacerse necesida-
des especificas, ademas de crear una base de datos. Es importante
que el desarrollador incluya uno de estos formularios en la progra-
macidn v desarrolie el esquema ae base ae aatos que mejor apoye al
elaborar campafias mercadoldgicas.

r} Brupos de noiicies v lisies de corras

En los tltimos meses, se ha puesto de moda e! que los sitios Web
comerciales envien de for rma ¢dica un correo electrénico a sus
visitantes registrados, con informacién sobre un determinado tema,
el nuevo contenido del sitio, o bien anunciando las ofertas del mo-
mento. Para esto sirven las bases de datos con las aportaciones infor-
mativas de los visitantes del sifio, recibidas mediante los formularios
de respuesta. Lo importante aqui es que quien desarrolle el sitio, brin-
de al negocio una herramienta capaz de realizar esta tarea de forma
automatica. Debe considerarse que la informacién que envie de esta
forma debe ser interesante para el cliente, novedosa o actual, y siem-
pre relacignada con su sitio Web.

o]
I
L]

Promacién an ne exierns fuers de la Wek

Deniro de este grupo podeimos englobar todas aguellas acciones que
se desarrollan gracias a la ayuda de otros sitios Web y que el
desarrollador debe realizar.

e

3} Als en buscadores v directorios de ja Wak
Esta es la principal ‘area en lo que corresponde . 3 la promomon de!
sitioc Web por parte de un desarrolledor externo. E1 dar de alta el sitio
Web comercial en los principales motores de bisqueda ¢ indices en
internet es pricritaric una vez que se ha subido el sitio. Bn la actuali-
dad existe un nGmere no especifico de estos buscadores e indices,
perc se calculo que son mds de 5 000. Los hay del 't"p() local o nacio-
nal, pero también del iniernacional o global. En México, el sitio deoe
er dado de alta en pOT 10 menos los prmcmales buscadum naciona-
les:

> CyVNet (Compro y Vendo Net) en htip,//www.cyvnet.com/

s Lla iguana en hﬁp //www iguana.com.mx/

o MexSearch (Tl Direciorio Amarilio de México) en hity/fwww.yellow
com.mx/

A

™
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e Mexico Web en httpy/www.mexicoweb.com.mz/
»  Radar en httpy//www.radar.com.mx/
= Yahoo México, en la direccidn Web aftpy/mx.yahoo.com

A nivel internacional, los buscaderes recomendados son pocos:

e Altavista en hitpy/fwww.altavista.com
»  Lvcosenitipy/wuww.lycos.comy/
*  Yahoo en hitpy//www.yahoo.com/

B} Pagines de asooiaciones o caémaras de comercin

Generalmente, los desarroiladores de comercio electronico tienen con
venios con distintas asociaciones o grupos de interés que poseen si
tios Web, incluso tienen relacion con cdmaras que también poseer
sitios; es importante que entonces el nuevo sitio pueda incluirse er
los motores de bisqueda de dichas entidades. Si ese es el caso de st
desarroliador, solicitele que incluva su sitio en dichos buscadores.

) Enfaces en paginas de negocios

En Internet existe una gran cantidad de sitios Web comerciales qu
contienen espaciocs destinados a Ia colocacién de vinculos de otre
sitios del mismo tipo, cuve contenide se relaciona o es similar al suvc
Generalmente estos sitios sélo requieren que se les envie por corres
electrénico la solicitud para poder colocar el vinculo del sitic Wes
solicitante junto con una corta explicacion sobre la finalidad que tie
ne colocarlo ahi; funcionan de manera gratuita ¥ tienen como objet
ve fomentar la promociénr: de los negocios en internet.

d) Intercambic de banners

Un banner es un mensaje que aparece en el navegador del visitante C
forme interactiva; su formato generalmente es cuadrado o rectang™
lar. Su funcién es la de atraer la atencidn del visitante v de servir
vinculo hacia otro sitio Web, o bien a otra pagina del mismo sitio. L
anuncics comerciales enla Web se insertan en formato de banner, o
lo que si tiene usted necesidad de colocar o anunciarse no dude —
considerar esta posibilidad. El intercambio de banners consiste en
locar uno de su sitio Web comercial en oiro sitio de un tercero, y
igual forma usted permitird colocar un banner de ese tercero en
sitio, de manera que ambos puedan darse la oportunidad de hac
negocics sin tener que invertir un solo centavo en ello. Esta tarea &
neraimente la realiza el desarrollador del sitic Web comercial.
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3 publicidad & cargn def deefic dei shilo Web 1 d2 su departzmanta de marlating
En esia parte se trata todo aquello que deba realizar el empresario o
duefic del sitio, o bien, su departamento de mercadotecnia, para pro-
mocionar el sitic Web comercial, sin gue tenga relacion alguna con la
programacion o con el desarrollador.

En toda la pavele

apele
nes de Internet del nuevo negocio virtual: nombre del dorm nioc ¢ URL,
correo electrénico, etc. La pa p_lerfa ideal para colocar esta publicidad
son las cartas, los sobres, 10s catalogos, los manuales, las facturas, etc.

Motes de prenss

Este es un recurso ampliamenie utilizado en el marketing v adicional,
pero que también tiene una gran utilidad en Internet. Es muy impor-
tante comunicar a las personas que habitualmente navegan por
Internet de su presencia en la Web, o de las mejoras hechas al sitio en
ultimas fechas mediante comunicados de prensa. Es recomendable
dejar esta tarea en manos expertas, habituadas a realizar campanas
de comunicacion de este dpu, con el objetivo de gue se informe exac-
tamente lo que deba comunicarse, v por los medios idéneos.

Framozién de insereifa dz hanners
Por la insercién, que no intercambio, de algin banner en otro sitio
Web se debe pagar una cuota. Esta puede estar en funcién del ndmero
de veces que se presente el banner en el sitio, del nimero de visitan-
tes que accedan al sitic a través de ese banner, o bien de lo que el sitio
Web comercial venda gracias a ese banner.

Sramecién dirzsis

aré

OT1-

Inveolucra todo io que ol usted v sus cc}‘aoomaores puedan hacer
ria con

dar a conocer el smo Web comercial a gulan se considere oodria
vertirse en un cliente.

r‘J *Cj

z, lnseraifn o Exlmses

£l més utilizado de los tipos de promociones directas, es la insercién
de vinculos de paginas o sitios Web de otra empresa en su sitio Web
comercial, en una seccién que podria llamarse Enlaces Interesantes, v a
cambio esos sitios harén lo mismo con su sito. Muy similar al inter-
carmnbio de Danners, perc anora con vinculos.
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. Bromoeidn “valor atadida”

El famoso valor aftadido también puede emplearse en la promaocio
del sitio Web comercial.

a) Servicios gratujtos

En la Web, v en general en Internet, no todo es gratuito; en ocasione
las empresas deben cobrar clertos servicios pues de algo deben vivi
Sin embargo, muchas empresas ofrecen servicios Gratunos a 8us vis
tantes de forma szl que ademis de probar v obtener ‘nformacién, ¢
fideliza a! futuro cliente. El correo elecwomco, [z informacion oportt
na sobre espectéculos, la platica o charla en vivo con figuras piblica
etc., son algunos de estos servicios gratuitos que muchos sitios We
comerciales estdn comenzando a explotar. La mavoria de los sitio
antes de brindarle estos servicios a sus visitantes, les solicitan info:
macién respecte a su personalidad, gustos v preferencias, capacidad ¢
compra, etc., con la cual van alimentando sus bases de datos; con eg!
informacion van creando perfiles de visitantes v cuando surge la opo:
tunidad de venderle alge a una cantidad considerable de visitante
solo tienen que enviar un correo electrénico para informarles sobre est:

k) Entrega de premios

Este otre valer agregado consiste en que el sitio Web ofrezca premic
0 TeCOMpensas por Ta visita de unz persona. Generalmente, cuanc
un visitante enira por primera vez al sitio Web, se presenta una p

quefa ventana en la cual se muestra informacicén sobre dicho premi
En nuesito pais, por ejemplo, la empresa Compaq en su sitio We
hitp /fuww.compag.com.mx generalmente ofrece este tipo de valor

cada vez que el visitante compra algo. Los premios pueden ser c
tipo efectivo o en especie; es decir, desde una cierta cantidad de dir
ro, 0 unregalo comoe una agenda, una plavera del sitio, una compu=
dora, etc. Il sitio Web comercial generalmente gane fidelidad por pam
del visitante, acemas de que puede promocionarse z fravés de fod_
los articulos que regele.

) Eseribiendo grifculas v participands en [miernet

Todo el mundo deberia usar este recurso, de unz o de otra forrm
Posiblemente usted ¢ su equipo de colaboradores no deba escribir
revistas especializadas, en periddicos, o en medios como estos, pc
pueden hacerlo en [os grupes de noticias o en los chats (progran—
que permiten entablar platicas entre mltiples visitantes en la We
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Aur cuando se irata de Internet, no debe olvidarse la promocién ira-
dicional, ya que a iravés de ella puede hacer llegar al sitio Web a un
tipo de pablico que atn cuan :do tiene acceso a Internet vy navega ha-
bituaimentie por la Web, es dificil de enganchar.
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a describir este punto. Lo tinico 1mp0L tante es que se con-
3

nicador especialista en este tipe de medios para crear
ra publicarlos en los medios adecuados.
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) Publicidad ex islevision y ragio

Tamcho aescribiremos este puntc, pero al iguai que en el anterior, se
debe recurrir a expertos en el tema.

. Promceisn “boee o goce”

Posiblementie sea este el sistema mas efectivo al que pueda recurrir
para promocionar y dar a conocer el sitio Web comercial, pero es el
que mas tiempo v esfuerzo podria representarle. Para economizar re-
cursos, puede hacer lo siguiente: si cuenta entre sus amistades con

alguna que sea reconocida como lider de opinién -un profesor, al-
omen con conocimientos respetables sobre Internet, ete.- puede soli-
Citarle que recomiende el sitio Web en cada ocasidn que pueda.
Posiblemente se sorprenderd de la cantidad de visitantes que gracias
a esta tdctica entraran al sitio. Otro consejo: phede peo‘ir a sus colabo-
radores, y en general a todo aquel que tenga relacién con su negocio
tradicional, que iransmita entre sus conocidos la noticia de que la em-
presa va cuenta con un sitio Web comercial en 1a direccién tal,

ey B &
Sromooién pap

La pfomc’ci d sitic Web comercial también se puede hacer a ira-
vés de fiestes. De un tdempo 2 la fecha, esie tipo de promocién se ha
vuelto muy populiar y hace que las empresas incurran en cuantiosos
gastos para organizarlas -la mayoria con motivo del lanzamiento el
sitio Web- con el dnico fin de que la gente hable del sifio. La ¢ltima

fiesta de este tipo en nuestro pais fue Na presentada por America On
Line México, en la que se con rataron a diversas personalidades de
distintos medios para que fueran ios padrinos del lanzamiento del
sitiv. Claro, estc costd varios Ees de délares. 5olo considere gue las
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fiestas costosas no son la Unica alternativa para dar a conocer su siti
Web comercial.

Y, Epomocian creativa

Las micro, pequefias v medianas empresas no cuentan con los recur
sos financieros suficientes como para organizar grandes eventos y da
a conocer en ellos sus sitios Web, por io que deben recurrir a forma
mas ingeniosas v creatlv s para lograr este objetive. 5i la finalidad e
que entren visitantes al sitio para gue se enteren de lo gue en éste s
ofrece, existen maltivles formas de lograrlo. En Nueva York, por ejem
plo, tna peguefia empresa que recién ingresaba a Internet arrendd w
camién por no més de 2 000 délares v lo estaciond frente 2 las oficina
centrales de Morgan Stanlev, una empresa financiera. E1 vehfculo con
tenia un cartel que decia “Quéjate de tu jefe”. La respuesta no se hiz
esperar v al dia siguiente en el sitio abundaban las quejas de funcio
nanos del banco de inversion. A la semana, tras la coberiura que sel
dio al tema en los medios de comunicacidn, las visitas mensuales &
sitio Web llegaron a cinco millones. Esto es solo un ejemplo, recuerd
que todo esid en la capacidad imaginativa v creativa del negocio.

fécimy tercer paso: Hacer frente a los pedidos

Una vez que el munde, o por lo menos aquellos que considere nece
sario, sepan de su existencia en Internet, siéntese v espere los ped.
dos, entréguelos -a tiempo- v preparese a crecer conforme estos vava
aumentanao.

Oécime cuaris pasw: Retroalimentacitn v cambio constanies

El daltimo v posiblemente el primero de ellos: la constante refroa”
mentacion v la adecuacion del sitio Web comercial a los cambios. Ur
de los pecres errores que puede cometer el duefio de un sitio Wa
comercial es el de mantenerio estético v sin actualizaciones consta
tes o cambios sugerides por sus v isitantes. No caiga en esto, perrmm
nezca abierto v dispuesto a considerar v a reconsiderar v modific
cualquier planteamiento anterior. Recuerde que Ios sitios en Interr—
son dia con dia mds sorpresivos; no se case con la idea de que aqi=
publico objetivo al cual definid anteriormente es el (nico al que de—
atender, jno! Internet es global, siempre habrd oubiico al cual debe
adaptar o presentar nuevos preductos, productos similares, prode
tos complementarios, etc. Recuerde: Renovarse o morir.
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A continuacién presentamos informacién de las em ipresas a las cuales
puede acudir para comenzar con el desarrollo de su sitio Web comer-

ial. Es importante notar qgue en este espacio no se incluyve en su tota-
lidad los servicios que prestan estas empresas debido al espacio que
lievaria hacerlo; sin embargo, en el siguiente punto se presenta una
matriz que contempla de forima integral todos estos.

o2 & qeign seudie 30 México gera el deserrollo del sits Wek
COMEFEiE:

En México existe un sinntimero de empresas gue se dedican a la crea-

cidn de sitios Web, tanto personales, informativas, como comerciales.

En esta investigacién sélo se muestra la informacién de aquellas que

cuentan con una representacién en el Distrito Pederal y su area me-

tropolitana, que tuvieron a bien aportar su informacion de manera

incondicicnal; agradeceinos expresamente el apoyo que nos otorga-

ron, y consideramos que son estas empresas quienes verdaderamente

lmpulsan el comercio electronico a través de Internet en nuestro pais.
Si desea conocer otras, visite las signientes direcciones en la Web,

seguro encontrard alguna que sat;sfaga sus necesidades:

httpyfwwew.nic.mx/cgi/cons ?D.F
tipy/fwwew. mexicoweb.conLmx

240 Fpadigy Wb

g

Prodigy Web provee un servicic que cuenta con la infraestructura ne-
cesaria para el hospedaaje de sitios Web, que permiten al sector empre-

sarial, gubernamental y residencial la publtcacmn de informacién
‘::ru?:‘hciiaria, es’cadis’-"ca, cultural y educativa a través de la rea mun-
dial de internet. Sin embargo, a pesar de que esta empresa inicamen-
te oirece el servicio de hospeaa}e -mejor conocido por los usuarios de
Internet comoe hosting- brinda toda la a‘:ur“ a que requiera el empresa-
rio, canalizédndolo hacia sus socios estratégicos de desarrollo. Los be-
neficios que ofrece esta empresa en su servicio de hospedaje, son lo
siguientes:

nformacion tomada, resumd o adaptada cel sitio Web de la proma emoresa, cor autorizacién del
jaime Za fe Nuevos Servicios de internet de T rodlgv Web

Lojaime AgrZa, Gereni
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Registro gratuito de dominio. Al contratar los servicios de hospedaj
con Prodigy Web, ésta podra realizar el registro del dominio de
sitio Web comercial de manera gratuita; lo tinico que deberé paga
el empresario es el costo de los servicios de NIC México, que so-
aproximadamente de unos USD $70.0C por los primeros dos afios
Soluciones pera el eio 2000. Para garantizar la tranquilidad de su
clientes, Prodigy Web ha tomado tod as las medidas necesarias par
el problema del ano 2000; la arquitectura de su plataforma ha sid
realizada en cumplimiento con las recomendaciones de distinto
proveedores para evitar cualguier inconveniente al respecto.
Tecnologia de vanguar diz. Posee ia plataforma mas grande v moder
na del mercado, lo que en un momento dado evita al cliente reals
zar grandes inversiones en Infraestructura, va sea en Window
NT o UNIX.
Acceso o la Red de Internet. Cuenta con mas de 300 MBytes de sali
das internacionales que permite evitar el congestionamiento, faci
litando el crecimiento en ancho de banda que asegura asi, su acces
directo a Internet.
Continuidad. Estd activa las 24 horas, los 365 dias del afie, con 1
seguridad v los beneficios que ofrece estar alojado en una Centra
Telefénica Pablica.
Seguridad. Sistema de rastreo v proteccién de informacion contr
infrusos com los mas altos niveles de seguridad.
Monitoreo. Cuenta con herramientes que le permiten identifice
de manera automatica todo el tiempo la interrupcidn de un serv-
cio (enlaces, ruteadores, servidores, firewall v protocelos) danc
aviso de manera visual, auditiva, pore-mail, v por medio derad-
localizador al personal responsable de la operaciéon. Estas herr-
mientas aseguran que el servidor donde se encueniran ubicadz
las aphcaczones responda de manera positiva a las peticiones gu
-
recibe,
Respaldos. La empresa realiza respaldos de informacidn a trav
de sistemas automatizados que le permiten restaurar un servid
Web desde cero en 30 minutos, en caso de perdida o falla total.
Cursos gratuifos. Prodigy Web ofrece cursos sobre Internet sin cc
to.
Soporte técnico. Esta empresa cuenta con personal altamente car—
citado para brindar el servicio de asesoria y solucién de prob_
mas, las 24 horas del dia los 365 dias del afic, por teléfono
través de Internet.
Ferrma de Pago. El cargo por el servicio se hace en el mismo reci_
telefénico o a través de una cuenta maesira.
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Prodigy Web ofrece todos 10s servicios de hospeda]e de aplicacic-
nes de comﬂr io electrénico, de forma simple v contodos los elemen-
tos v el respaldo que un empresario requiere; sus servidores Web se
emcuentran en las propias instalaciones de la empresa, en la Ciudad

e México, Al contratar estos servicios, usted no tendra que invertir
en equipamiento v licencias, ni en personal calificado, va que ésta
empresa cuenta con la sclucién exacta para poner en marcha un ne-
gocio en la Web con la minima inversidn fmanme”a, y de tiempo.

Prodigy W eb puede, ademas, contactarle con empresas de disefio
de sitios Web comerciales, asesorarie p a establecer un contrato con
algtin bance para que pueda realizar el cobro por tar]eta de crédito a
través de Internet, o con alguna empresa de mensajeria para la enire-
ga de los productos vendidos, etc.

Los sitios Web comerciales hospedados con Prodigy Web trabajan
con los protocolos SSL desde la tlenda hacia el cliente, v SET desde la
tienda hacia el banco para ofrecer la mds alia seguridad para las par-
tes involucradas, asi, los procesos de pago con tarjeta de crédito son
totalmente automaticos, realizdndose a través del programa de
Microsoft para comercio electrénico llamado Site Server Commerce y
del software para transacciones comerciales en Internet vPOS -de
VeriFone. Site Server Commerce permite construir y supervisar los si-
tics Web comerciales y realizar transacciones seguras, mientras gue
vPOS ofrece el soporte mercantil para automatizar los procesos de
cobro mediante tar]eca de crédito, con la capamdaa de reglizar las fun-
ciones de autorizacién, revocacién de autorizacion, v la captura del
ajuste de la autorizacion en la vernita, y operaciones de crédito a través
de conexiones seguras.
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Precios mensuales en pescs mexicanos por hospedaje de sitio We
comerciel v servicios de valor agregado que ofrece Prodigy Web:

Z32ACH) 2N DISC0 53 ‘ SEND i S04 _!_ S0 D { RRLigtes] i 300
' NTA MENSUAL 530002 § 72030 E? 03500 [ §75000C [ $200000 LC o000
( B.pores 03 SR UMK OB OMBS  § | B I 23
! A I ETSLE, POT ege 3N ! | T £1503
l ranserencad de wprmanor Imtada ’ 1t -2aa 'mtada } Jirisna Uhenrecz I sazae
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I Azve Servar Page (ASP i
l_Se'ver Sioe Inch.das 1 _} ’
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Precios mensuales en pesos mexicanos por uso de servidoer de traz
sacciones seguras (pago con tarjeta de crédito), empleando 55L, SE
vPOS v Site Server Commerce:

COMERCIO SLECTRONICD [ RENTA MENSUAL E
: L

Hasta 100 transzacciones por mes : 52,000 J

D 101 a 250 transacsinnes po™ mes { 85 00D '
| |

Jespués g 250 transacoones mansuales ss conrarz

un porcentaiz sobre ¢ monto 1ot 08 transastionss 53,000 - 2%

adicienales. i‘ ]

Otros servicios que ofrece son: registro o apartado de nombre
dominie, cuenta de correo electrérico adicional, educacion a distanc
videoconferencia, transmision de audio v video, y sisiema chats.

Dates de Prodigy Web:

Direccidmn: Parque Via 190, Col. Cuauhtémoc, C.P. 06399,
Méxice D.F.

Teléfone: 01-800-123-22-21

Fax: No disponible

Contactofs):  Lic. Ialme Zarza v Teran
Puesto(s): Gerente de Nuevos Servicios de Internet



1 jzarza@prodigy.net.mx
gina Web:  www.prodigyweb.nei.nx

& i J,48
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ShnppingPark

ShoppingPark forma parte de un consercio muy importanie de
Guadalajara, el Grupo Con-Pro. BDentre de los negocios de esia socie-
dad, hasta hace poco se contaba con una empresa llamada ViaNET, la
cual provela servicios de conexidn a Internet a los usuarios tapatios;
esta empresa fue considerada en su momento el ISP mdés fuerte de
Guadalajara, México.

Haciendoe un analisis, Con-Pro considerd que por estrategia le con-
venia mas contar con una empresa que impulsara el comercio electré-
nico, gue un ISP, pues de estos ya existian bastantes en el mercado; es
en aquel momento que se decide vender ViaNET a Infosel-Terra.

Ya sin este [SP, Inversoft crea ShoppingPark, una empresa con ca-
pital cien por ciento mexicano, cien por ciento tapatio. Fsta nueva
empresa proveeria -v provee actualmente- servicios integrales de
Internet.

Por estrategia se orienta especialimente a los negocios tradiciona-
les que desean aprovechar Internet como un potencial canal de ven-
tas. Entre los servicios gue presta, se encuentran los siguientes:

o Consulteria y asesoria.

° Tstudio de productos.

¢ Estudio de mercado.

o Disefio de sitios web comerciales.

> Logistica de distribucidn.

e Publicidad en linea.

° Hospedaje de sitios Web.

= Servicio de soporte de transacciones en linea (vPOS).
o Registro de dominio.

¢ Registro ante autoridades certificadoras (VeriSign).

Para brindar todos estos servicios, ShoppingPark aprovecha todos
los recursos con los que cuenta el Grupe Con-Pro, pues entre las em-
presas que lo forman se cuenian aguéllas que brindan servicios de
aduenas, de logistica de entrega de paguetes tanfo a nivel empresa-
rial, como a minorista -Snhoppinglogistic- dreas de desarrollo de si-
tios Web -el propio ShoppingPark- etc.

informacion tomeds, resumida © adapiada de ia entrevista con el Lic

Tvan Cerlos Martinez, Gerente

Ventas Oficine Mdxico, Ge ShoppingFark.
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ShoppingPark tiene un proceso muy simple para comenzar el de
sarroilo de un sitio Web comercial: El primer paso es hacer al client
una primera demostracién de lo que son los productos de la empresa
en esta también se sondea al cliente de forma que se pueda determi
nar qué es lo que conoce sobre el comercio electronico, cudl es su vi
sidn, si va tiene bien estructurado v delimitado qué proauc’cos podri;
vender a fravés de Internet, si ha detectado algtin nicho de mercad:
para sus productos, ete. Con base en esto, Shoppmg?arl\ puede esta
blecer el nivel y orientzcién del cliente.

De igual forma, se aplica un pequenio cuestionario, gue sirve par
ShoppingPark estudie el verfil de la empresa cliente con la que est;
fratando. A través de este cuestionario, ShoppingPark puede detecta
qué categoria v modelo de negocio en Internet le conviene més a
cliente, pues puede ser gue el empresario esté pensando en monita
un negocio entre empresas, cuando realmente lo que requiere es ur
de empresa a consumidor; también puede arrojar cédme debe el clien
te proteger [os productos al enviarlos por la empresa de pagueteria
qué tipo de pagos aceptar, etc.

Una de las granaes ventajas que ofrece ShoppingPark, es que tods
estd orientado al comercio electrénico; los sitios Web comerciales de
sarrollados estan hechos a la propia medida del cliente, de tal form
que no se usan plantillas predisefiadas, permitiendo que el sitio pue
da ser programado con el nivel de personalizacién como este dispuest
a pagar ¢l cliente. kn ShoppingPark no hay limites en este aspecto.

Posiblemente la otra caracteristica que hace de ShoppingPark ur
de las mejores empresas en México a [as cuales un emprendedor e
negocios a fravés de Infernet debe acercarse, es su bajo costo. Los dess
rrollos, comparadoes con los de muchos otros, son realmente econc
micos, v de elta calidad.

En cuanto a la solucién de comercio electrénico que brinc
ShoppingPark, se contemplan los siguientes elementos:

e Disefio integral de las paginas Web que integrardn e] sitic Web
comercial.

¢ Registro de deminio.

° Registro ante autoridades certificadoras (Verisign).

°  Desarrollo del catdlogo de productos.

¢ Integraci¢n del carrito de compras.

* DPdginas de transaccion segura.

¢ (Cuentas de correo electrénico con nombre propio de dominic.

e (uentas FIP (s6lo cuando lo solicita el cliente).

* (Contadores de accesos v visitantes.

o Colocacidn det sttio Web comercial en buscadores de Infernet.



Lt IMPLANTACAN I8

Q

Publicidad a través de banners.

Estadisticas especit ficas de ia pag:nq (nesae dénde accesan los vi-
sitantes, con qué navegador, los buscadores a través de los cuales
mas buscan al sitio, etc.).

Desarrolle del sitio Web en varios idiomas.

Servicio de envios / logistica de distribucion - ShoppingLogistic-
Servicio de publicidad en Internet -Afiliando.com-

ecios de servicios para comercio eiectrénico (no incluyen IVA y
T Y

sitio Web comercial. Un sitio Web comercial
normal puede ir desde $ 7 500.00 y hasta 1os $ 15 000.00; sin embar-
go, el cliente puede solicitar tantas cosas como desee y el precio
aumentard en consecuencia. Un sitio de $ 7 500.00 va es muy bueno.
Hospedaje seguro. Los servidores ShoppingPark cuentan con los pro-
tocelos 5L y SET, brindande un alto grado de seguridad para el
sitio Web comercial v para los visitanies en él. El precio de hospe-
daje mensual es de $1 £00.00.

Estudios de mercado y de producto. En general, estos estudios tienen
un precio de § 2 500.00, e incluyen todos los producios que desee
vender el cliente a través del sitios Web comercial en Internet.
Pagos en linea. ShoppingPark cuenta con el servicio de pago en
linea con tarjeta de crédito; este servicio ne tiene un precio fijo,
pues se maneja por comisidn por transaccién realizada: puede i
desde 45% hasta 3% del imporie de la venta, v se cobra mensual-
mente. No existe un limite de transacciones. Para que el negocio pue-
da emplear este servicio, requiere abrir una cuenta de afiliacién en el
banco CitiBank; ShoppingPark tiene convenios con esta entidad fi-
nanciera por lo seguramente le serd muy facil abrir dicha cuenta.
Publicidad en Internet. A través de la empresa Afillando.com,
ShoppingPark logra incorporar al nuevo sitio Web comercial al
munde de la publicidad efectiva en linea. Este es un programa
gue le permite al sitio vincularse con aquellos oiros gue cu tenien
con una comunidad v / 0 contenido acordes al mercado al cual va
dirigido el producto o los bienes del sitio Web comercial. El pago
es por restltados en el comercio -sitios Web comercial- ofrece una
comisién por ventas realizadas. Afiliando.com cobra una comi-
sién del 20% sobre el importe de la comisién que ofrezca al afiliado
-portal, comunidad, pdgina perscnal, eic.- £n este esquema,
Afiliando.com se encarga de la administracién, page v bisqueda
ce afiliados para el comercianie, el sitio Web comercial se dedica a
maneiar su negocic, v el afiliado ofrece un valor agregado a sus

LSUETIOS.
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Datas de ShoppingPark:

Direccién: Of. Guadalajara. Av. de las Rosas 2963,
Col. Rinconada del Bosque, Guadalajara,
Tal., C.P. £4540

Teléfono: 3671-24245
01 800 966-7200

Fax: No disponible

Direccién: Of. México. Mariano Escobedo 510, Piso 12,
Cel. Nueva Anzures, C.P. 11590, México D.F.

Teléfono: 5263-2330

Fax: 5253-2510

Contactols):  Lic. Juan Carios Martinez Reves

Puesto(s): Gerente de Ventas Oficina México

E-mail : Jjemar@shoppingpark.com

Pdgina Web:  www.shoppingpark.com

Tecnatin®®

Tecnofin es una empresa de consultoria creada desde 1992, dedicad
a la integracidn de soluciones en las areas tecnoldgica {arquitectur
de sistemnas, computacion v comunicacionesj, reingenierfa financie
ra, organizacién, sistemas (desar*oﬂo v seleccién de aplicaciones), i
Dlantacmn v evaluacion (auditoria de sistemas y procesos), que desd
1996 incursiond en el comercio electrdnico bajo la plataforma &
Microsoft, lo que ha permitidoe garantizar a sus clientes una actualize
cién permanente, asi como la capacidad para crecer conforme el avanc
de Ja tecriologfa.

Su experiencia permite ofrecerle un inicio répido v seguro con t=
impacto importante en la operacidén comercial e imagen e su ernpr-
sa, sin importar el tamafio de esta, a un bajo costo, sin necesidad
que usted deba preocuparse en los aspectos técnicos, incurrir en iz
versiones en equipo de computo, de telecomunicaciones, ni en la co=
tratacidn de personal especializado.

Los sitios Web comerciales creados por Tecnofin utilizan al 1008
las facilidades que Internet ofrece, dando a los clientes del sitio
mejor servicio, pues incluve la siguiente funcionalidad:

«  Un sitio Web comercial disponible Ias 24 horas del dfa, los 3
dias del afio, con la cobertura de servicic que se requiera.

¥ Informacion tomada, resumida o adaptada de un correo electrénico enviado per el Lic. Francisco
Moreno, del curso de comerdio electrénico otorgado por esta empresa, asi como de las pagmas Web =
Tecnofin en la direccidn Ity fivs2. fecnofin.cormy/
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> TForma de registro de clientes y visitantes.

> {atalogo =1 linea con la descripcidn de los productos con texto y
fotografia.

= Sistemas de blisqueda en catalogos permaneniemente actualizados.

o Manejo y constita de pedidos.

> Manejo vy registro de pagos en un modo segure via encriptacién
de los datos bajo el esquema de S5, ofreciendo las opciones de
pagoe via Tarjeta de Crédito o Depésito en Cuenta Bancaria.

° Informacién estadistica de visitas, clientes, compras eic.

> Modulo de Administracion para el manejo en linea tanto de cata-

como de los modulos que contienen las bases de datos de
clientes, productos y promociones.

> Acceso a los pedidos de los clientes divididos por mes, afo, pro-
ducto ~identifica cuales son los productos més vendidos- por clien-
te, quiénes son los mejores clientes, permite definir ofertas por
volumen v venta cruzadas, etc.

> Ayudasenlinea para apoyar a los visitantes del sitic Web comercial.

Las soluciones para el comercio electrénice ofrecidas por Tecnofin
estén basadas en la tecnologia de Microsoft: Site Server Commeerce,
Merchant Server, Médulos Active X, Correo Electrénico Encriptado,
Bases de Datos SQL Server, etc.

Desafortunadamente Tecnofin no pudo proveernes de mayor in-
formacitn sobre los precios de sus servicios por cuestiones de seguri-
dad delnegocio. Sin embargo, este proveedor es uno de log mejores del
pals.

Datos de Teenofin:

Direccion: Guanajuato 240, Col. Roma, C.F. 06700, México O.F
Teléfono: 3564 9804

Fax: 5564 9779

Contacto{s):  Ing. Eduardo Adams

Puesto(s): Director General

E-mail: eadae@iecnofin.com.mx

Pagina Web:  www.tecnofin.com.mx

Furiahem®

PuntoCom es una empresa creada en 1996, que se dedica exclusiva-
mente a implantar soluciones de comercio elecirénico. Desde 1998 a
la fecha, se ha consolidado como uno de los principales expertos en

Informecidn tomada, resumida o adaviada de sitos Web de la propia empresa, con auzerizacién del

- 7

2. LU

ry Asse, Diveclor General de PunoCom y Siclig.




154

PRIBZER 747 L ISCRSIT 12 143 EMPRESAS MEXIDANAS Eh £L DOMERTID SAZ2TRONICD & TRAVES D IHTERNS,

comercio electronico para Lafinoamérica; actualmente integra en o
sitios Web comerciales el servicio de transacciones en linea en tiemp
real {pagos con tarjeta de crédito), conlo que estd lista para la esperad
explosion del comercie electréonico que se dara en el futuroe cercano

Ofrece todo lo necesaric para que un negocio tradicional pued
vender en linea a través de Internet. Sus servicios van desde la asesori
v capacitacion técnica, hasta el software, disefio del sitic Web come:
cial, hospedaje seguro, v aceptacidn de pagos en [inea en tiempo real

La solucién para comercio electrénico ofrecida por PuntoCom s
compone de cuatro elementos principales:

» Software.

¢ Hospedaje seguro.

¢ Disefio e implementacién.
¢ Pagos en linea.

Software. El primer elemento para una tienda en Internet es el sof
ware gue permita crear y administrar un catdloge de productes, qu
éstos se puedan agregar a un carrito de compras en el cual se pueda
configurar los impuestos, 1os costos de envio v las formas de pago d
manera facil, v finalmente un formulario seguro para obtener los de
tos del cliente o visitante, v si se desez, realizar cargos a su tarjeta ¢
crédito. PuntoCom cuenta con dos programas prznr:lpales para ests
ShopSite Pre, v InterShop. El primerc es una aplicacion segura paz
crear v administrar tiendas en lines, disefiada para satisfacer las n

cesidades de desarrolladores de sitios Web comerciales v comercic
que buscan construir un comercio electronico profesional, y muy ec

némico. Ademds de las herramientas de creacién v manejo del sitios
del carritc de compras seguro, incluye autorizacion de tarjetas de cr-
dito en tiempo real, un motor de busqueda ce productos, estadistic

detailadas de trafico y ventas, v propiedades que permiten manej”
bases de datos mayores de manera facil v eficiente; su precio es m
USD 87 290.00 mas LV. A

El segundo es mucho maés robusto v poderose —permite ofrecer —
numero de productes ilimitados- es apto para un esquema de empm
sa a empresa , su precio es de USD $5000.00 mas LV.A.

Existen otros dos productos ShopSite® mds reducidos gie pod=
requerir en un principio: ShopSite Lite, que tiene una capacidad h=
ta para 12 procuctos, v ShopSite Manager, que permite catalogar
gunos miles de productos pero no cuenta con las herramientas tota_

5 desea mas informacion sobre las caracteristcas de estos productos, consuite [z pdgina Web Aty
WU PUTLIOCONT CONL TiIx/es-contpiniml,



de ShopSite Pro. Sus precios son de USD $49.00 y USD $490.00, res-
pectivamente.

Hospedaje seguro. Los servidaores Web de Pun LtOCOm cuentan con 1os
protocolos SSL y SET, lo cual brinda un alto grade de seguridad tanto
para el sitic Web comercial como para los visitantes. En alianza con
Web Slralegles, especialista en hospedaje avanzado, PuntoCom ofre-
ce el servicio de hospedaje en servidcr seguro para ShopSite, que in-
cluve instalacion y soporte del scfiware por sélo USD $40.00 por la
ConfiguraC'ér el proorama y una mensualidad de USD $65.00. To-
ios manejados hasta el momento son més LY. A.

0 al hosp ef"' aje de la aplicacién InterShop, el precio por su
msi'alamon corwﬁcrmacion y mensualidad se establece de acuerdo al
proyecto de que se lrate, pues este software es demasiado flexible v
permite tantas configuraciones y cantidad de productos y operacio-
nes como desee el empresario.

Disefio e implantacién del sitio Web comercial, Mediante estas dos aplica-
ciones de comercio electrénico ~ShopSite e ImerShop se disefian las
paginas Web que integrardn al sitio comercial, se integra al software
de comercio electrénico, se suben las bases de datos de los productos
y se configuran 1os pardmeiros del software. El precio aproximadeo de
este servicio es de USD $1 000.00 mas LV.A.

Pagos en linea. PuntoCom brinda también el servicio que permite que
en el sitio Web comercial se acepten pagos en linea en tiempo real,
con un precio aproximado de USD $300.00 mas 1.V A por la configura-
cion, v una renta mensual de USD $95.00 més LY. A, por las primeras
500 transacciones, subiendo ésta de acuerdo a la cantidad de transac-
ciones realizadas de mas. Este servicio requiere que el empresario abra
una cuenta de afiliacion en el banco CitiBank, que integre el sistema
de pagos vPOS de VeriFone y que utilice los servidores seguros de
PuntoCom. St desea mayor informacidn, visite la siguiente direccidn
en la Web: hitpy/fwww. puntocom.conmy/merchant html. En ella se des-
cribe ademas la forma en que debe abrir la cuenta de afiliacion men-
clonada, la comision por tfransaccion en linea, efc.

™% 3 ——
Terns de PuntoCom

Direccidn: Sinalea 251 int. 3 y 4, Col. Roma, C.70. 06708,
México D.E.

Teléfono: 52 (53 211-4080

rax: 52 (3) 211-4081

Contactofs):  Ing. Zury Asse

Puesto(s): Director General

E-mail: Zury@puntecont.com.inx

Pagina Web:  www.puniocoimn.com.inx

F it i vt v R
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Esta empresa se fundé en 1997 v estd integrada por profesionales e
el &rea de sistemas de cémpuio v chseno Ofrece soluciones pat
Internet e Intranet, v el desarroilo de sistemas comerciales y ¥ COTpOT:
tivos. [ntegra servicios generales tales como:

» Desarrollo de sitios Web.

e Desarrollo de estadisticas del servidor (graficas v base de datos)

° Registro de nombre de dominio.

¢ Kit de conexiénr Dial-up (por médem) fiimitada.

e (Correo electronico.

¢ Hospedaje de sitios Web (los servidores Web se encuentran ubic
dos en U.S5.A).

* Programacion en Java, html, etc.

* Respaldos diarios de informacidn en su pagina web.

» Estadisticas del servidor (gréficas v base de datos).

¢ Soporte para Real Audio/Video.

* Cuentas FTP ilimitadas.

La solucién de comercio electrénico que provee esta empresa i
cluve lo siguiente:

° Desarrollo de Home page.

e Creacion de modelo de base de datos del sitio Web.

o (reacién de catdloge de productos.

 Integracién del software “carrito de compras”.

¢ Integracion de formas de pago diversas.

° Mddulo de promocién en linea.

* Modulo para actualizacidn v puesta en linea de nuevos productc

° Infegracion de sistemas de busaueda en las bases de datos del sit
Web.

¢ Mantenimiento de las aplicaciones del sitioc Web.

Precios de servicios para comercio electrénico (no incluyen LV.A_

son en moneda nacional, salvo las que expresamente se manejen

otra)

o Hospedaje del sitio Web comercial en servidor segure de WebSerpice, o
300 Mbytes de espacio dispomible para las aplzcm:ﬂofzeq Aproximac
mente USD $800.00 mas LV.A. por un afio.

* Informacién womada, reswmica o adaptada del sitio Web de la propia empresa, asi como de cotiza—
c16n presentada por el Sz Luivan Portilla a una empresa editorial,
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o Dsefio y programacion del sifio Web comercial. USD $6 450.00 mas
LV.A. aproximadamente (pago tnico).

o Mantenimiento mensual del sitio. USD $320.00 mas LV.A., aproxi-
madamente.

Este servicio incluye registro del dominio por dos afios en el NIC
cuya propiedad estard a nombre del representante del sitic Web co-
mercial; i=15cripcién en los clen principales buscadores de Internet,
cuerntas de correo eLectroruco ilimitadas para los colaboradores del
sitio Web' cu €’1qu FTP para actualizacién v mantenimiento del sitio
Web comercial; v la entrega del desarrolio -programacion- del sitio
Web, en un CD-ROM, para el propietario dei mismo.

Una cosa mas: Todo el desarrollo es propiedad de la empresa con-
tratante; la programacion se hace con herramientas desarrolladas por
WebService.

Datos de WebService

Dirveccidn: Baja California 284 interior 701 esq. Nuevo Ledn,
Col. Hipddromo Condesa, C.P. 06170, México D.F.

Teléfone: 52 {5) 234-7777

Fax: 52 (5) 234-777

Contacio(s):  Luivan Portilla Herndandez

Puesto{s): Consulitor

B-mail: Iportilla@uebservice.com.mx

Pagina Web:  hitpy/fwww.webservice.com.rmx

BITK=

MCK es una empresa proveedora ae servicios integrales de Infernet
gue inicia sus operaciones en 1998, Enfocada inicialmente a cubrir ios
servicios de conexién a Infernet a la comunidad estudiantil y acadé-
mica de México, a2hora reorienta sus servicios hacia la sclucién de
comercio electrénico para las empresas mexicanas. Los desarrollos
que realiza los lleva a cabo a través el software llamado INEX Co-
merse Count Profesional. Entre los servicios generales que presta se
encuentran los siguientes:

o Asesoria técnica sobre internet v comercio electronico.
° Desarrollo de sitios Web.

¢ Registro de nombre de dominio.

¢ Hospedaje de sitios Web.

nformacién tomada, resumida o adqptad; da: sudo Web de la proma empresa, 2si como de cotiza-
n hacha per 1z Srita. Virghma Villareal para una empresa ecuronal
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Hospedaje de servidores.

Kit de conexion Dial-up (por mddem) ilimitada
Kit de conexién corporativa ilimitada

Cuentas de correo electronico

Los servicios referentes al comercio elecirénico incluven caracte

risticas como las que a continuacion se mencionarn:

Desarrollo de Home page.

Creacién de catédlogo de productos.

Creacion de modelo de base de datos del sitio Web.

Integracion del software “carrito de compras”

Integracion de formas de pago diversas.

Integracicn de formas de contacto con el administrador del siti
Web comercial.

Médulo para actualizacidn y puesta en linea de nuevos productos
Integracion de sistemas de bisqueda en las bases de datos del sitio Wel
Capacitacion en el uso del software para administracion y mante
nimiente del sitic Web comercial.

Registro del sitio Web en 24 buscadores mundiales de Internet.

Precios de servicios para comercio electranico {no incluyen IVA -
son en moneda nacionall

[ ]

o

Licencia del software INEX Comerse Court Professional. 510 000.00.
Configuracion e implantacion del sitio Web comercial en el servider 5=
qure de MCK. 5135 000.0C.

Hospedaje del sitic Web comercial. Contratacion 5304.00, renta mer
sual 51 130.00.

Registro del dominio vara el sitio. 5700.00.

Servicio wPOS. contratacion 54 000.00, renta mensual $1 800.0C po
hasta 400 transacciones mensuales.

El cliente, por su cuenta, debe abrir una cuenta de afiliacién en

banco -como BBV, Banorte, CitiBank, Bital, Bancomer o Banamex-pa_
poder integrar el software vPOS de VeriFone al sitio Web comercia

Datos de MCK

Direccion: Nueva York 304, Col. Ampliacién Napoles,
C.P. 03840, México D.I.

Teléfono: 52 (5) 682-3338

Fax: 52 (5) 323-3830

Contacto(s):  Virginia Villareal

Puesto(s): Consultor
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L voillarreal@mck.com.mx
Pégina Web:  Jittpy/fwww sinfin.net

2247 gal
Digital Systems Infernational, S.A. de C.V., es otra de las empresas a
las que puede acudir cuando requiera desarrollar su sitio Web comer-
cial. Entre los servicios generales que nroporciona esta empresa se
encuentran los siguientes:

> Asesoria para el desarrollo de sitios Web.

> Desarrollo de sitios Web.

> Desarrollo de sistemas de bases de datos compleias.

¢ Registro de nombre de dominio.

° Hospedaje de sitios Web en servidor de DSI bajo Windows N7, o
del propio cliente.

o Capacitacién de uso del sistema desarroilado tnicamente.

° Asesoria

En cuanto 2 comercio elecirdnico, ia solucidon que ofrece contem-
pla las siguientes caracteristicas:

o Desarrollo del sitic Web comercial con base en plantillas estaticas
(no perscnalizables a las preferencias del cliente).

> Catalogos ascciados a bases de datos.

= Todas las especificaciones que solicite el clente.

El software que emplea para realizar las paginas que integran un
sitio Web, asf como para el mantenimienio del mismo, es fronifage,
de Microsoft.

No cuenta con un sistema de seguridad para la fransferencia de
informacién -como SET o SS5L- por lo que tampoco puede acepta el
cobro en linea, 1o que provoca que para poder aulorizar el pedide de
un cliente, la informacién de su tarjeta de créditc primeroe pase a un
area especial de} ISP, enla que se hace1a confirmacién del nimero de
tarjeta v se solicila autorizacidn del cargo, todo a través ce un
telefonema, y finalmente mediante correo electrénico a la empresa v
al compradar, se contirma o rechaza la operacidn.

Zl tiempo de desazrelio del sitio Web comercial puede ir desde 2y
hasta 3 meses, dependiendo las moedificaciones que sugiera el cliente,

rformacién tomade, resurmada o adaptada dei sino Web de la propia empresa, 25! come de entrevisa
tha 2i S Ricardo Puga en las insalaciones de esta misma empresa.




=Nl PANCEN Fa%s LA KZURSITY 35 LAS MPRISES MEXITANES Th £ SOWSICID ELECTIONIS 2 TRANsR ot NIZRAS

v la implantacién es de 2 2 3 dias que es el Hempo en que se dan de alt
los producios en las bases de datos.

Precios de servicios para cemercic efectrdnico (ne incluyen IVA

son en meneda nacional)

o Desarrollo del sitic Web comercial. Entre $40 000.00 v $50 060.00

*  Haspedaje del sitio Web comercial. Renta mensual 53 750.00.

°  Registro del dominio pare el sitio. No disponible.

o Comision por autorizacion de fransacciones comercinles (mantenimien
to;. 3% sobre ventas efectivas.

El costo de asesoria es de USD 550.00, més los impuestos respecti
vOs, pOr una hora.

Datos de DSI

Direccion: Bosques de Duraznos 6% interior 404, Col. Bosques
delas Lomas, C.P. 11700, Méxica D.F.

Teléfono: 52 (3) 251-8090

Fax: No disponible.

Contacte(s):  Sr. RicardoPuge

Puesto(s): Gerente de sistemas

E-mail: rpuga@dsi.com.m

Pagina Web: hitp:/fwww.dsi.conmx

£71.8 Intranst Technology™

Intranet Technology cuenta con un servicio integral, desde la conexi&
béasica, hasta el disefio de soluciones avanzadas, construccion de =
tios Web comerciales, v desarrollo de sistemas para Internet o Intrane
Entre los servicics generales que brinda se encuentran los siguiente

* Desarrollo de sitios Web comerciales.

* Implantacién.

* Registro de dominio.

° Asesorfas técnicas v de todos los aspectos de cultura v de estra=
gia del negocio eleciréniceo.

* Estudios de la competencia en Internet.

Hospedaje de sitios Web.

Digitalizacién de imdgenes.

Andlisis de estadisticas de acceso al sitic Web.

Respaldo de los sitios Web en servidores espejo.

& & »

-4

® Informecién tomada, resumida o adaptada del siio Web de la propia erpresa, asi como de entrev
realizada al LS.C.A. Jorge Biquez Alvarez,
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Para el hospedaje de los sitios Web la empresa cuenta con servido-
res cuyas plataformas puedern ser Macintosh, Windows N7, o bien
UNIX. Estas méqguinas se encuentran en las instalaciones de la em-
presa en la Ciudad de México.

Ern cuanto a la solucidn de comercio elecirénice que brinda este
desarrollador, se contemplan los siguientes elementos:

¢ Cuentas FIP (s6lo cuando lo solicita el cliente).

¢ Contadores de accesos y visitantes.

¢ (olocacitn del sitios Web comercial en buscadores de Internet.

¢ Publicidad a través de banners en sitios Web concurridos.

o Contacto con etnpresas de envios / logistica de distribucidn.

o [stadisticas especificas de la pagina (desde dénde accesan los visi-
tanites, con que navegador, 1os buscadores a través de los cuales
més buscan al sitio, etc.).

o Desarrollo de la pagina en varios idiomas (a solicitud del cliente).

Para desarrollar los sitios Web cuentan con una estructura bésica
desazrollada en los programas DreamWeaver de Macromedia, y
GoLive, de Adobe; no emplean plantilla por lo que cada solucién se
desarrolla de acuerdo a lo que requiera el cliente. Esta empresa reali-
za un nimero importante de reuniones previas, v durante el desarro-
lle de los provectos, para ajustar el desarrollo as forma optima a ios
deseos v necesidades del interesadeo.

Ll software de actualizacidn v mantenimientc del sitio Web comer-
cial se lleva a cabo mediante un sofiware construido por la propia
empress; v el mantenimienic -cambic de precios, promociones, ete.-
1o realiza el propio cliente desde una computadora conectada a Internet
v mediante un programa computacional especifico.

No cuentar con un sistema de seguridad propio por lo que el pro-
tocole de seguridad S5L 1o tiene que comprar ei interesado; sin em-
bargo, esta empresa puede hacer [os trdmites de certificacién del sito
ante VeriSign, y pasa la factura al ciiente.

No realiza trato con los bancos, sugiere que el cliente realice la tran-
saccién segura en su terminal de punto de venta manual o que abra

una cuenta er el extranjero de un bance iniernacional.

AP I AP 573 A [ TG A 3 17 R AV Ot BB b s
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El tlempo aproximado de desarrolio e implantacidn del sitic We
comercial es variable, pero va de 1 a 6 semanas, e incluve de 1a 3 rt
unicnes entre los clientes v la empresa para ajustar el sitio a la medid:

Precios de servicios para comercio electrdnico (no incluyen LV.A

en la moneda que se especifica)

o Precip porel desarrollo. Van desde los USD 520 000.00 hasta los US]
560 000.0C, segun las caracteristicas del sitio Web comercial.

° Precio por manteniniienio. Aproxv’nadameme de USD 580.00 sin 1
mite de transacciones al mes nj limite de productos

Las actuzalizaciones al sitioc Web tienen un coste dependiendo d:
tipo de gue se trate, no se cobra comisidn por transacciones ~venta:
realizadas a través del sitio Web comercial.

Datgs de Infranet Technology

Direccidn: Homero 1610 PB, Col. Los Merales, C.P. 11510,
México D.E.

Teléfono: 52 (3) 282-1012

Fax: 52 (5) 282-0779

Contacio(s):  L.S.C.A. Jorge Biauez Alvarez

Puesto(s): No cuspomble

E-mail: ibiguez@mail.infranet.com.mx

Pagina Web: ?miy) T intranet. coniony

[-negacios™
[-negocios es un portal mexicano especializado en negocios a trave
de Im:emeh, fanto nacionzles como de nivel Imemacxonal Opera c-
munidades verticales en Latincamérica. Esta empresa se define a
misma como el “espacio virtual orientado a transacciones, hasado en infc
macion especializada vy lo formacién de comunidndes verticales sectoriales
Este no es un proveedor del mismo tz'po que los anteriormente ¢
mentados, sin embaroo provee ofra opcidn més para que el vrodia
tor mexicano de b1enes se suba a los negocios a fravés de Internet.
Esta empresa desarrolla comercio elecirdnico para [os empresari
mediante paquetes predisefiados los cuales incluyen:

¢ Integracidn a un catdlogo de productos industriales de Latir=
américa.
¢ Promocién de empresas a través del portal i-negocios en Intern

% Informacidn tomada, resumnida o adaprada del sitio Web de la propia empresa, asf como de entrev=
realizada a [a Srita. Piler Gaclz, Coordmadera de Mercadorecnia v Relaciones Piblicas de I-negocios=
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vacio en su sitio Web -tienda virtual- que acelera los procesos
compra-venia,

°  Asesoria especializada.

> Informacién especializada schre una industria o sector especifico,

O,
&

Los paguetes que ofrece al empresario son los siguiente

]

Paquete basico:

° Datos bésicos de la empresa.
s 5 productos con su fotografia (con constante renovacion).
@ Sistema de cotizaciones en linea.

Este paquete no tiene precio inicial, v se paga solo una comision al
portal por las transacciones efectivas realizadas.

Paguete ejecutivo:

= Portada especial.

= 100 productos con su fotografia.

o Sistema de cotizaciones en linea

> Listadoen la primera pagina del directorio de i-negocios en Internet.

El precio mensual de este paguete es de $1 000.0C pesos mexica-
nos, mas LV.A.

La ventaja que ofrece este hpo de portales es gue son visitados por

ersonas con necesidades especificas, que requieren inforrmacion par-
ticular, y que representan para cualquier negocio clientes potenciales.
Con I-negocios, el empresario obtiene -entre muchas otras- las siguien-
tes ventajas:

°  No requiere desembolsar fuertes sumas de efectivo para comen-
zar a vender por Internet.

o Elporial le brinda toda la informacién, las herramientas, y los con-
tactos para facilitar sus transacciones comerciales,

° Accesoa exfensas camnpafias publicitarias para atraer cientes,
nerar iréfice y facilitar las transacciones comerciales

o Sitio I :115pan0amer1cane de negocios.

fa
o

g

o
°  Sistema de capacitacién a distancia.
° Acceso a noticias y sistemas de bisqueda especializadas por i
dustria.

o Acceso al directorio de QINPresas.
o Accesc a 10s sisizmas de poletines v noticias.

BT R w1 T S T R AL ST AR A T
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* Bolsa de trabajc con la posibilidad de localizar el empleo ¢ em
pleado especializado.

e Identificacion del comprador o proveedor necesaric para una com
pra-venta especifica.

Datos de I-negocios

Direccion: Aldonso Esparza Oteo 14, Col. Guadalupe Inn,
C.P. 01020, México D.F.

Teléfono: 32 (3) 661-6264
52 (5} 663-1918

Fax: No disponible

Contacto{s):  Srita. Pilar Garcia

Puesto(s): Coordinadora de Mercadotecnia v Relaciones
Piblicas

E-mail: pgorcla@uw.i-1egocios.com

Pagina Web:  Rittpy/fwww.i-negocios.com

4 2118 BusinessWara®

BusinessWare es una empresa de capital clen por ciento mexicanc
gue inicia operaciones en 1950. Bajo la premisa de proporcionar solt:
ciones integrales a las necesidades de administracion de las empresa
dedicadas a la comercializacion v distribucién de productos, desarrc
lla el programa Crescendo, complementado con servicios enfocadc
a la implantacién v soperte del mismo, gue permitan a las empresz
crear un «know how» logistico y administrativo que constituya ur
verdadera ventaja competitiva basada en el andlisis estratégico de Z
informacion. Este sistema de informacién parza la alta direccidn llev
2 Businessware & alcanzar una cobertura nacional, y con presencia
paises como Brasil, Per(, Panamad, Chile, Ecuador, v Estados Unides
Las empresas gue se mantienen al dfa en las innovaciones tecnol

gicas que hov brinda el comercic electrénico, confian en éstas como
medio ideal para vender sus productos en todo el mundo. Busines
ware oirece mediante su programa Crescendo i-commerce, el dess
rrollo de sitios Web comerciales para que el empresario que requie=
hacer negocios a través de este nuevo canal sea capaz de transmiiz
recibir, v procesar, desde cualquier parte del mundo, drdenes de cor—
pra v venta para los preductos o servicios que su empresa ofrec
Businessware cuenta con diversas soluciones -paquetes- predisefiacs
para satisfacer las necesidades de cada cliente;

¥ Informacidn tomada, resurnida o adapiada del sitio Web de la propia empresa, asi como de entrev
realizadz a Ia Srita. Angélica Chavez v Sr. Alejandro Salinas.
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Paguete i-Pack Basic:

o Disefio estandar.

° Licencia de! sistema Crescendo pera un usuario-operador.
Colocacion de logotipo de la empresa del cliente.
Notificacién de compra por correo electronico.
Capacifacion de operador,

1 pagina Web.

o

O

[*]

©

¢ Disefio personalizado.

o Licencia del sistema Crescendo para un usuario-operador.
o Colocacion de logotipo de la empresa del cliente.

¢ Notificacion de compra por correc electronico.
Capacitacion de operador.

4 paginas Web.

2 adaptaciones bésicas.

° 2 adaptaciones complejas.

o

Lo}

[s)

Paguete i-Pack Master:

> Disefio personalizado.

° Licencia del sistema (rescendo para un usuario-operador.

¢ Colocacion de logotipo de la empresa del cliente.

* Notificacion de compra por correo elecirdnico.

o Capacitacién de operador.

o 8§ paginas Web.

o 4 Adaptaciones béasicas.

e 4 Adaptaciones complejes.

Precics ce servicios para comercio ecectrdnice {noincluyen LV. ALy

) ik
SO QII NONSda Nagiona)

Paguete i-Pack Basic. $15 000.00
Paquete i-Pack Junior, 9‘20 000.00

Pmuezer Pack Master. 525 000.00

Q

[=]

[a}

Z1precio mensual por hospedaje se cobra de acuerdo al ntimero
rHculo s, con base en la siguient e tebla:

o.
0

B ik K B N S ISR AR -l i
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i No. de articuios Renia mensuza!
t 1-100 81 000
101 -1 000 32 000

I
1 001 -4 289 132 500 ‘
5000 -2 923 —! 53 500 1
&10 000 - *4 288 $5 000 i
L5 og | 57 500
|
[20 000 58 000 '
[ 20 001+ %12 500 J

El cobro por el registro de dominio es de §1500.00
Se tiene que pagar ademas una comision del 3.0% por venta, y ur
cargo por transaccion de 31.20.00
El importe de la renta anual del vPOS gue permite el cobro autos
matizado con cargo a tarjetas de crédito es de 53 000.00
Paquete ce 10 cuentas de correo electrénico con 3 MBvtes ¢/ u, con
un precio de § T 500.00

Datas de Businessware

Direccidn: Super Avenida Lomas Verdes 825-3, Naucalpan
Edo. de México, México D.F.

Teléfono: 52 (5) 344-1553

Fax: No disponible

Contacto(s):  Srita. Angélica Chévez / Sr. Alejandro Salinas

Puesto(s): Consultores

E-mail: angelicachavez@businessware.conm.mx

alejandrosalinas@businessware.conrmx
Pagina Web:  http/fwww.businessware.con.mx
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£ 2.3 Empressas de logistica ds distribucidn en México

L2231

Uno de los principales elementos con gue el cliente evalia [a posibili
dad de comprar o volver adquirir algtin producto en un sitio Wet
comercial en Internet, es la forma en que se le entrega el bien. Es im
portante gue un negocic con presencia en Internet piense en cdmu
proporcicnara el servicio de distribucién v entrega del producto a
cliente (mejor conocido en el medio como fuffilmernt, que traducido a
castellano equivaldria al concepto de cumplimnenio); la empresa en
tonces debe establecer su propia logistica de distribucidn.

Se puede decir, en términoes generales, que la logistica de distribu
cibn se refiere al proceso por el ual una empresa asegura que exacta
mente los productos que el cliente adquirié lleguen al lugar en dond
éste lo solicitd, en la cantidad correcta, por el Tnedio estlpulado, ye
momeanto pactado, satisfaciendo con ello sus necesidades.

Dade que las empresas mexicanas a las cuales va dirigido este es
tudio —micro, pequeiias y medianas- muchas veces no cuentan cor
esquemas de este tipo, que les permitan hacer frente a las necesida
des o deseos de los clientes, en los siguientes parrafos se presenta I:
informacién de tres de los principales proveedores de servicios de
logistica de distribucidn 2 los que podrian recurrir para un mavo
asesoramiento, o bien para la contratacién del servicio. Estos provee
dores han tenido a bien proporcionar toda la informacién que aqui s-
presenta para el aprovechamiento de los empresarios mexicanos. De
bido a que la informacién scbre las farifas que aplican las distinta
empresas abarcarian una gran cantidad de péginas, es imposible pre
sentarlas, por lo que solo se mencionan las direcciones elecironicas
en el caso de que existan, de los sitios en Internet en donde se puede
consultar.

Estafetz™

Estafeta es una empresa mexicana, constituida en 1979, dedicada a =
distribucién nacional e internacional de documentos v paguetes. E=
tafeta estd presente en todas las ciudades de la Repiblica Mexican
entregando sus envios en més de 2 583 poblaciones dentro de Méxic
v er més de 180 paises en los cinco continentes. Para ofrecer este se=
vicio, [a empresa cuenta corn:

s 325 oficinas propias en las 165 poblaciones principales del pafs—

= Informacion tomada, resumida o adaptada del sitio Web de la propia empresa, asi como de docu-
mentos eniregados por el Lic. José Francisco Cruz Miranda, Gerente Nacional de Comeraio Electrémce
de Zstaleta.
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o 4] centros uperativos
1 500 vehiculos de transporte urbano, 120 camiones de transpoi-
tacion fordnea, 11 jels de carga.
o Una red privada de telecomunicacién {voz-datos) con 50 nodos
en sus centros operativos principales.
°  Sistema con rastreo electrénico por Internet desde 1996.
> Enirega mas de 2 millones de pedidos al mes, v cuenta con una
capacidad operativa para manejo diario de més de 120 000 envio 0s,
con guia nica y seguimiento electrénico paso a paso en Internet.
Servicios gue ofrece a sitios Web comerciales a ravés de Internet
Enire los servicios para comercio electrénico que ofrece Estafeta se
erlcuentran los siguientes:

o Confirmacién automdtica al sitic Web comercial de entrega de paguete.
Mediante este sistema, Bstafela informa mediante una notifica-
cién por correo electrénico o localizador a los sitios Web comer-
ciales, el nombre de la persona que recibe, la fecha, hora v lugar
de la entrega, justo en el momenio en gue se reporta dicha infor-
inacién en [os servidores.

o Rastreo de pedidos. Gracias a la liberacion del codige fuente de la

aplicacién para rastrear pedidos, que puede miegrarse a la pro—
gramacion de la pagina Web del cliente, éste puede seguir a trav
de Internet sus envios en las bases de datos de hstqfeta, paso a
paso. Este se consigue de manera gratuita.

s Consulta de tarifas de envid, Al 1gua1 que en el servicio anterior, Hs-
tafeta pone el cédigo dela aphcacm*\ de tarificaciones con ef cual el
cliente puede obtener precios de por envio de paquetes, todo ello
a través de Internet. Con solo proporcionar los codigos postales
de origen y destino, v el peso total del paguete a enviar, este
cotizador puede precisar los compromisos de entrega que puede
utilizer el comprador, el costo exacio de cada uno de eilos, y el
tiempo exacte en que llegard el paquete al punto de desrino.

°  Sisrema para Organizar 'y administrar envios. Mediante este sistema,
el cliente que no cuenta con una conexién permanente a Internet,
puede rotular tas guias de envio, va sea mediante cap’rura manual,
0 bien através de archivos de imoresion antomatizada. Tste siste-
ma permite clasificar y generar informes muy especificos sobre
los envios (envios separados por origen o, desting, guias cancela-
das, cartera de clienie, consulia por detalle -como ntimero de fac-
tura ¢ pedido- reporte por fecha de enirega, etc.

> Vzﬁrwwzon automitica por corren elecironico. Estafeta ofrece ol

vicio de confirmaciones auiomdticas, el cual transmite un correo elec-

T
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trénico v/ o radiolocalizador al cljente con el nombre de la persc
na que recibe el envio, asi como la fecha, hora, v lugar dela entrege
Servicio de confirmacion por blogue. Para aguellas empresas qu
manejan un volumen alte de envios, Estafeta cfrece el servicio d
confirmaciones por blogue, con el que la empresa puede obtener la
confirmaciones de cualguier rango de gufas (desde 1 hasta 3 00C
a través de correo electronico.

Solicitud de guiss de servicio. Desde cualquier parte en la que |
empresz tenga accesc a Interne, puede solicitar las gufas que ne
cesite. Este servicio por el momento esia restringide al D.E., v s
area metropolitana, Guadalajara, Culiacdn v Hermosillo, pero e
el futuro se extenderé a todo el pais.

Recoleccion por programeacion en lineg. De igual manera, el client
puece solicitar el servicio de recoleccion de sus envios, a través d
Internet. Por el momento se aplica la misma restriccion que en e
Servicio anterior.

os servicios de entrega de Estafeta, asi como las caracteristicas d

enirega son diversas:

7:45 AM. Entrega garantizada de paquetes y documentos antes d.
las 7:45 am del sigufente dia habil, de lunes a viernes a las princ:
pales ciudades de México, con recolecciones con horario extend:
do haste las 10:00 pm del cfa anterior. La informacién sobre lz
tarifas de este servicio se encuentran en hipy/wew.estafeta.com. m:
nal745-0.htm#precios.

11:30 AM. Entrega garantizada de paquetes, valijas, v documer
tos antes de las 11:30 am del siguiente dia hébil, de lunes a viernc
a mas de 150 destinos de la Republica Mexicana. La informacié
sobre las tarifas de este servicio se encuentran en ziip;/fiwww.estafei
comt.yx/mall130-0.tml.

Dia siguiente. Servicio de entrega de documentos v paquetes al d
siguiente habil del que Estafeta los recibe; de lunes a viernes. Mz
informacién sebre precios v formas de page de este servicio en
direccion hitpy/wwwr.estafeta.com.mx/naldiasig-0.himl.

2 digs. Servicio de entrega de documentos v paquetes al segunc
diz hébil del que Estafeta los recibe; de lunes a viernes, Més infc
macidn sobre precios vy formas de pago de este servicio enla dire
cidn httpyfwww.esiafeta. com.mx/mal2dins-0.htmi.

Servicio nacional ferresire. S6lo para paquetes; servicio a toda
Republica Mexicana con entrega de 2 a 3 dias habiles, excepto =
los destinos de Baja California Sur: Los Cabos, Cd. ConstituciS



Informacidén

entes enfrega
s

Loreto, Sta. Rosalfa v Guerrero Negro, para los que el tlempo de

entrega es de 7 dias hébiles. Informacion sobre tarifas y formas de
pago en http./fwww.estafeta.com.mx/nalterr-0.tml.

o Servicio internacional a través de Aerm’:xpreca Servicio para docu-
menics y paquetes, con entrega ai dfa siguiente habil de lunes a
viernes, en las principales ciudades de Estados Unidos y Canada.
Para el resto del mundo es de 3 a 5 dias hébiles en ciudades prin-
cipales, con cobertura a més de 200 paises en los 5 continentes.
Mayor informacion sobre este servicio en hifpy//www.estafein.com.
mx/intaexp-0.html.

Dztos de Sstafeta

Dhireccitr: Hamburgo 213, México D.F,
Teléfono: 52 (5) 270-2500 para ventas y recoleccion
52 (5) 270 8300 para atencion a clientes y
confirmaciones
52 (5) 242 9100 conmutador de oficinas corporativas
Fax: No disponible
Contacto{s):  Lic. Francisco Cruz Miranda
Puesto(s): Gerente Nacional de Comercio Electrénico
E-mail: feruz@estafetn.com.mx

Pagina Web: hitp./fwww.estafeta.com.mx

R

El 28 de agosto de 1907, el joven por James E. Casey, con tan solo 100
délares inicié United Parcel Service {(en adelante UPS) en Seattle,
Washington. En México, en septiembre de 1991, UPS constituy6 su
filial. Hoy por hoy es la empresa ae disiribucidén de paquetes mas
grande del mundo, con una transportacién de més de 3 000 millones
de paquetes y documentos al afio y mas de 200 paises y territcrios
cubiertos —mcmyondo todas las direcciones en Estados Jnidos- cuenta
cor

o 1713 instalaciones operativas en el mundo, 21 en México.

¢ 157 000 vehiculos, entre antomaviles, camionetas y tractecamiones
dedicados 2! transporte de pagueteria, de los cuales 700 corres-
penden al territorio latinoamericano.

o 224 aeronaves a reaccién, 8 para Latinoamérica; 302 aercnaves para
tletes, 14 para Latinoamérica.

ada, resumida o aaapraaa del sitio Web de Ia Propia emuress, asi comoe de docu-

tom
drs por ia Lic. Aanana Duarte, Supervisora de Comercio Elecirénico de UPS

R Er b anso s
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14 macrocomputadoras, 74 dispositivos de almacenamiento de ac
ceso directo (DASD) 713 computadoras de range medio, ¥ mas de
245 000 PC’s, 3 500 redes locales v las de 130000 estaciones de
trabajo conectadas alrededor del mundo.

Sistema con rastreo electrénico por Internet, telefonia mévil v ce:
lular

En 1988 UPS entregd més de 3 000 millones de paguetes v docw
mentos, de los cuales més de 12 millones hicieron en latinoamérice

Servicios que ofrece a sittos Web comerciales a través de Internet

Entre los servicios para comercio electrénico que ofrece UPS se en-
cuentran 1os siguientes:

Rastreo wor e-muil. El cliente puede rastrear hasta 25 paguetes dc
UPS al mismo tiempo, con tan solo enviar un correo electrénico ¢
totaitrack.mx-spa@ups.com con los nimeros de guia.

Rastreo por nibmero de guia. A través del uso de la aplicacién de
rasireo de UPS en Internet, el cliente puede introducir el nimerc
de gufa de su paquete y sabré en pocos segundos en que parte de
proceso de entrega se encuentra.

Rastreo por mimero de veferencia. Dado que en las gufas se pueds
introducir un ndmero de referencia, tal como el numero de pedi
do o factura, el cliente puede solicitar informacidn sobre un pa
quete o documento especifico empleando esta herramienta desd

el sifio en Internet de UPS.

Tiempo de trdnsito, Con esta herramienta disponible en el sitio d
UPS se puede localizar 1a hora v fecha de entrega de los documer
tos v paquetes con un peso de hasta 1 kllocramo para todos I
servicios de esta empresa, en os més de 260 paises v territoric
donde opera.

Ayude técnica especializada. Mediante este formulario en Internes
se puade solicitar soporte 0 apovo con preguntas relacionadas com
el software de UPS.

UPS Internet Shivpmg. Este es el software de UPS gue permite =
cliente preparar las guias correspondientes, usar un directorio pam
capiurar las direcciones que con mavor frecuencia, v rastrear in_
tantdneamente el paquete va que sus datos se guardan automat
camente en el historial de envio que se genera.

UPS online Worldship. Con esta herramienta, el cliente solo debE
seftalar v pulsar una tecla para accesar a toda a2 gama de servicimm
de envio v rastreo de UPS. Este servicio permite, entre otras cos=
realizar procrramar envios a mas de 200 paises v territorios de toc
el mundo, elegir el idioma del programa -espafiol, aleméan, fra
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ces, ingié e italiano- obtener resultados de rastreo de todos los
tualizados al minuto, mediante la conexién con UPS a

través de Internet, preparar los envios y las facturas comerciales
mas rdapidamente v con mayor pveczszon, regisirar automaética-
Tente iodas las aﬁlmaades resultados de rasireo, imprimir eti-
quetas v documentacion para todos los servicios de UPS, importar
y exportar informacién de bases de datos, e integrar bases de da-
tos externas de productos y clientes, preparar leportes que le re-
sultardn muy Gtiles para analizar todas las actividades relacionadas
con los envios de la com pafiia, y eswar en comunicacién con UPS a
ravés de Internet. Esta es una de las herramientas mas completas
que una empresa de logistica posee, v 1o mejor, es gratuita.

LIPS online envoy. Similar a la herramienta anterior, esta le permite
al cliente accesar a todos los servicios de UPS; hacer envios a mas
de 200 paises en tedo el mundo; configurar el idioma del progra-
ma; generar e imprimir las etiguetas, facturas, comerciales v otros
documentes; su agenda elecirénica permite elegir entre las direc-
ciones introducidas, ahorrando tiempo de captura y proporcio-
nando acceso a los datos del cliente al cual se le envia el paquete;
'permite ademas utilizar nimeros propios de referencia para efec-
tuar el seguimiento de los envios v facilitar la asignacion de cos-
tos vy la fac’turacmu, y finalmente, a través de Internet se puede
dar seguimiento a los envios en forma instantdnea. Ssta herra-
mienta también es gratuita para los clientes de UPS.

U

fag

Los servicios de entrega de UPS, asl como las caracteristicas de entre-
ga son diversas:

Servicios naciorales

Q

LIPS Express 10:30 AM. UPS ofrece la entrega garantizada, puerta
a puerta, para sobres, packs vV pagueies ciomesbces antes de las
10:30 A.M. del p'roxm\o dfa habil. DlS‘OOﬁ‘Die de lunes a viernes
en ciudades v cédi Z20s posiales seleccicnados en México. Informa-
cidn sobre este servicio v las tarifas, en hity.//fwww.ups.com/latin/
mx/usin O/swuzces/c’omazf/spaexm 1030 himl.

UPS Ex xpress. Uil en 10s casos en que se deban enviar docurmentcs
O paguetes de forma urgente. UPS Sxpress entrega esios a la puer-
ta al préximo dia pabﬂ en las principales CludaQES de Meéxico.
Servicic de lunes a viernes, v sabatina en la Cuidad de Méxice,
(Guadalajara, Monterrey v San Luis Potost. Informacion disponi-
ble sobre esta servicio enhilp/fwww.ups.com/latin/myx/using/services/
domestic/spaexpress.fitml,




204

PRICZST PARL L MOLRSIZN F LIS THRRESHE MENITAKLS Eh L TOMERTIS ZIRT90N20 4 TRAVES D INTERHET

Servicios domésticos

UPS Worldwide Expedited. Este es un servicio puerta a puerta, co:
despacho de aduanas, disponible en los paises con mayor activ
dad comercial. UPS entrega en tres dias habiles la mayor parte d
los envios con Drocedenaa o destino en los Estados Unidos v Ca
nadé, v cuatro cias para las principales ciudades de Latinoamé
rica, Fur opa v Asia.

UPS Worldwide E Express, UTPS ofrece la entrega garantizada, de puer
ta a puerta, en més de 200 paises v territorios, al siguiente dia ha
bil, condespachodeacuzana desde México a los principales centro
de negocios de todo el mundo. Ofrece ademds la entrega de pa
auetes al dfa siguiente antes de las 10:30 AM en las principale
ciucades de los Estados Unidos v Canadé. Més infermacion sobr
este servicioc en hitfpy//www.ups.com/latin/mx/using/services/intl
spaxpr-guide.Jitml.

UPS Worldwide Express Plus. Servicio de entfrega pueria a puerts
con despacho de aduana de documentos v paquetes urgentes a la
principales ciudades de los Estados Unidos antes de lag 8:00 AN
v antes de las 8:30 AM a la mavorfa de las ciudades de los Estado
Unicos, desde la ciudad de México, Guadalajara, Mornterrey, Taxcc
Ledn, Cuernavaca, Querétaro, Puebla, Torreén, Szliillo y Tolucs
Las entregas sabatinas se realizan antes de las 9:00 AM. De igua
forma, se cuenta con el servicio de entrega al segundo dfa héb
antes de las 8:30 AM en més de 150 ciudades d~ los siguients
paises Europeos: Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca, Espaiis
Francia, Irlanda, Ttalia, Luxemburgo, Holanda, Pertugal, Reir
Unido, Suecia v Suiza. Informacién en httpy/ivww.ups. com/ 1Hi1/1m
using/services/intl/spaxprplus-guidehiml.

Datos de UPS

Direccidn: Prolongacién 5 de mayvo 31 Pargue Industrial
Naucalpar, Edo. de México. CP 53000

Teléfono: 52 (3} 301-1252 Exi. 276

Fax: 32 (3} 312-6046

Contacfo(s):  Lic. Adriana Duarte

Puesto(s): Supervisora de Comercio Electrénico

E-mail: aiduarie@ups.com

Pdgina Web:  httpyfwww.ups.com/latin/mx/spaindex.jitml
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1283 Wetfnvios Mexise®
bsra es pos1o'ememe ia mejor opcionenloquea logistica de distribu-
cién se refiere, y que puede emplear una empresa al incursionar al
comercio electrénico a traves de Internet. NetEnvios es un portal orien-
tadc a cubrir las necesidades de envio de paquetes v documentos,
tanto de consumidores finales como de sitios Web comerciales v ne-
gocios tradicionales.
A fravés de una poderosa base de datos que contiene la informa-
cién de empresas de transporte, de carga y de correo, sus costos y
iempos de emrega, el cliente ~una vez que establece ciertas caracte-
“isticas del producio o bien a enviar- puede decidir por alguna de las
empresas que presenta la planilla inteligente de NetEnvios a través
de Internet, todo en unos cuantos segundos.

Dado gue en nuestro pals, v en toda Latinoameérica, existe una gran
cantidad de empresas que se dedican a proveer servicios de distribu-
citn de paguetes y documentos, v de que cada una de ellas tienen
cistintas caracteristicas de prestacion de servicios, Nettinvios ha pro-
curado reducir el tiempo en el que un usuario deba decidir que em-
presa emplear; mediante el andlisis de factores como 105 que a
continuacién se presentan, Netfnvios presenta las mejores opciones,
en poecos segunios:

o Coberitura (lecal, regional, internacional).

° Peso.

e Dimensiones.

> Costo.

> Tiempo de enirega.

o Forma de Pago (tarjeta de crédito, tarjeta de crédito, eic.).

Como se menciond anteriormente, NetEnvios cubre tanto el mer-
cado en linea -a través de Internet- como aquellos quie no lo estén,
por lo gue sus servicios se pueden clasificar en ¢inco grandes rubros:

o Consumider a consumidor en lineq. NetFnvios soluciona todos los
problemas de logistica entre consumidores que compran v ven-
aen producics en linea uiilizande los servicios de Internet. Ac-
tualmente tenemos presencia en sitios como: Deremate.com,
Mercadolibre.com, entre otros.

o Consumidor a consumidor fuem de linea. Aguélios consumidores que
compran o venden producios a otros corasumxdores, sin emplear

Informacién tom'ida, resu
T

oo - e ol
on ¥ 7 enrevista ;‘LEC WGoda

rida ¢ adaptada del siffo Web de ia propia empresa, asf como de presenta-
i Marco Amonio “dpez, Asesor comercial de NetEnvios
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Internet, pueden obtener el servicio de NetEnvios de la maner.
tradicional, mediante una sola llamada al Cenfre de Atencién .
Clientes.

*  LEmpresa a consumidor en linea. Dentro de este rango se encuentra:
todas aquellas empresas gue ofrecen sus productos a través d
Internet; al contratar estas empresas los servicios de NetEnvios, |
permiten al consumidor seleccionar 2 empresa que desea le en
fregue su producto.

o Empresa o consumidor fuera de livea. Las empresas que no cuenta
con presencia en Internet pueden establecer como proveedor d
servicios de logfstica de entrega a NetEnvios.

«  Empresa q empresa, en linea o fuera de ello. Este mercado incluve to
das aquellas empresas que transporten articulos de cualquier na
turaleza; se incluven los servicios de carga, exportacién
importacién, directorio de servicios tanto nacionales como inter
nacionales, fletes, etc.

Ademas de todas las ventajas va mencionadas que ofrece esta empre
sa, el propietario del negocio junto con el clienie, tienen otras més:

* El page del servicic de enirega lo puede cubrir el cliente una ve
que su bien le sea entregado (C.0.D., o tarjeta de crédito).

° El pago del producto puede hacerse contra la entrega de este, |
que amplia la posibilidad de compra del cliente v de venta d
la empresa, va que no se requiere en un momento dade que €
primero cuente con tarjeta de crédito para poder ordenar un prc
ducto.

*  Confratacién de seguros adicionales para las mercancias, que avi
da a clientes v empresas a proteger sus productes contra dafios
pérdidas.

* Rastreo por Internet de paquetes, va sea en el propio sitio We
donde se adquiere un producto, en el sitio Web de la empresa qiz
el cliente selecciond para que le entregase el producto, o bien
través del sitio Web de NetEnvios.

Para que un sitic Web comercial pueda hacer uso de los servicic
de NetEnvios, basta con ponerse en contecto con esta empresa y colm
carel banner correspondiente en la programacidn del propio sitio. M
hay mayor problema.

Entre las empresas con que NetkEnvio ha firmado acuerdos pa
prestar estos servicios, se encuentran los siguientes: FedE
SendaExpress, Estafeta, UPS, GSMExpress, AirBorneExpress, RedPac
Grupo Estrella Blanca, Meyser, etc. Entre las alianzas estretégicas qm
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ha firma do se encuentran las realizadas con los sitios Web Agrupa-
te.com, miestadio.com, elsitio.com, adnet.com, mercadolibre. com,
vmdewa com, provee.com, ShoppingPark.com, aprovisto, com,
suimprenta.com, globalenglish.com, etc. Sus socios ﬁap}taus tas son 1a
institucién financiera \.moa*lk la casa de bolsa internacional Merrili-
Lynch, y el fondo de capital de Silicon Valley EXPLORADCR.

La tiltima aclaracion sobre los servicios: Los precios que el cliente o Ia
empresa pagan por el servicio siguen siendo los mismos que las em-
presas cobran normaimente no existe ningun cargo extraordinario a
ellos dado que NetEnvios cobra a las empresas de logistica por el vo-

tumen que desde el banmer colocado en los distinfos sitios Web, o
desde el Centro de Atencidn a Clientes, manda a cada una de elias.
Datos de MetEnvios México
Direccidn: Galileo 20 Desp. 403, Col. Polance, México, DF.,
CP 11360
Teiéfono: 52 (5) 280-8663
Fax: 52 (5} 280-0217
Contacto(s):  Lic. Marco Antonic Lopez
Puesto(s): Asesor comercial
F-mail: ventasmx@netenvios.com

Pagina Web: hitp/fwww netenvios.com




L)

| o
CES 5

Sadhy

et e <4 5 |

=
{
[

S AR P R T I NI 0l gl R R

=)




N e bbb ey o Rt ek T

e hAim LT R | . _ Y
L

e

1T 1

NIRKRIE|

(T 1T 1111

H 1

Asnectos legaies del comercio electrénico g través de Internst
e g

=i La propiedad intelectual e incustrial
Obligaciones por transzcciones comerciales elecironicas
Protecsion al consumidor

Asbectos scbre responsabilidades del comearcio alecirdnicc

Aspectos sticos en el comercio elecironico a través de Internet

=i Condiciones de uso del comercio electranico

Condiciones d= ransaccion comearcial

Rl

intimidad y privacidad
Los pedidos

Propleded intelectual e industrial

R RIRNIRIIl

. Exoneraciones
i

Segundad en las transacciones comerciales

—




ASPECTOS LERALES 1 ETICDS TUE BEBE CONGIERAR EL PROMETARY OF W ST TR COMIRE. pay

Dado que un sitioc Web comercial establece comunicacién directa con
personas y empresas de todo el mundo, debe atender intereses de
diversos grupos {come los clientes, los cuales esperan productos y
servicios de una calidad determinada; los empleados quienes ade-
més de un buen sueldo y generacién de utilidades esperan un buen
ambiente laboral; los proveedores que requieren de un frate o rela-
cidn comercial sana en la donde los pedidos son consiantes v los pa-

g05 yumaalea; y la sociedad en general, que espera que la empresa se
comborte de forma responsable ante ella); por lo cual, es necesarlo
que el negocio electrénico cuente conun mod;elo de conducta que rija
la forma de conducirse frente a tales grupos.

Por ello, en esta parte del trabajo tocamos tanto aspectos legales
como éticos que consideramos necesarios debe observar el propieta-
rio de cualquier sitio Web comercial en Internet.

S6lo una aclaracién, una definicién comun establece que la ética
“es in parte de [a filosofin que tiene como objefo lo bueno moral, o la conducta
humana en tanto gie merecedora de un juicio o aprobacion o desaprobacion,
Constituye el eje que vertebra la accion moral del fiombre, al gue impone wuna
HOFIIALITA €7 $itS Costynibres, pensamientos 0 actos, conjunlte de principios
morales gue regulan el comportamiento y las relaciones hmanas ™ sin em-
bargo, en un negocio ésta no debe ser una imposicidn, sino una re-
flexién hacia la empresa misma y hacia los demads, y a través de ia
confianza que ésta pueda crear entre empresa y su contraparte, el ne-
gocio evitard poner en riesgo su propia supervivencia.

.} Aspectos legeles del comersic slectrdnicn g través de Internst

En este punio se abordan aquellos aspec’ros de orden legal que deben
considerarse al momento de poner en marcha un negocio electrénico en
Internet, y tener los menores con'trahemvos legales o judiciales posibles.

L le propiedad inteleciusl & industriz!
Antes de adentrarnos en este tema, deseamos \,Le’“r clarc gue existen
marcadas diferencias entre 1o que es la propzedaa intelectual y la in-
dustrial, tal como lo define el abogado espafiol javier Ribas: “La gro-
piedad intelecingl es lo que profege las obras: ya sean [iterarigs, clentificas
o artisticas, y obedece mds a i criterio de originalidad, mientras que la
propiedad industrial hace referencia a las marcas y patentes, y lo que pro-
tege s 1o ya I oviginalidad, sino la novedad. La pritiera tene una protec-

Tonceplo extraido 4ol Diwccionarie priciico de fa lengun espaifols. Ediciones Grialbo, Barcelona, Fspafin 1958
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cion de tipo subjetive v la segunda de tipo de objetivo, es decir, gue cuando
alguien tntenta inscribir una marca hay un control de gue esa marca no esté
inscrita. Se leva o cabo v invesﬁ gacion gue después se publica en un bole-
tn gue lo pone en conocimiento de olyas personas. QJuienes sean titulares de
otra march gue se pmezca, 0 gue seq idéntica fonética o grdficamente, pod?’cirr
presentar wuna oposicion dentro del plazo de publicidad. Esa es una de la
cavacteristicas de g propiedad industvial; es el deveche de oposicion bas&:w
en términos objetwos de similitud de identidad. Mientras que en el caso de la
propledad intelectual, si lo que se reqistra es una copia, se podrd ser deman-
dado, ya gue este tipo de registro mo es constitutivo de derecho, sino una
prueba mds de la iitularidad. Oira de las caracteristicas de la propiedad inte-
lectual es guc los derechos de autor nacen por el simple hecho de la creacion y
no necesitan ningun trdmite posterior pare que se creen los derechos, mieii-
tras que en el caso de la propiedad industrial, generalmente el derecho se
genera a partiv de la inscripcion en el registro.”®

Asi, en un mismo sitio Web comercial pedrian presentarse ambos
tipos de propiedades, y entonces seria necesario acudir a las institu-
ciones correspondientes para regisirar [os derechos tanto intelectua-
les como industriales.

En lo que corresponde a la propiedad intelectual, los derechos Iegal—
mente protegidos incluyen las invenciones itiles, los disefios novedosos,
las obras creativas, los simbolos de origen o de auspicio, la informacién
comercial no piblica y muchos otros aspectos similares; sin embargo,
las ideas abstractas generalmente no estdn protegidas como tal; lo re-
ferente a la propiedad industrial puede ser, por ejemplo, las patentes,
las marcas registradas, los derechos de autor, la presentacion comer-
cial y los secretos comerciales (el funcionamiento de algtin producto
publicitado en Internet, por ejemplo) En la Figura 5.1 se muestra la
declaracion de oropwdaa industrial de saiborns.con.mx.

En nuestro pais, organismos como el Institutc Mexicano de Pro-
piedad Industrial (J.NL i, Figura 5.2) protegen a los Dropietarios de
estos derechos. Dato curioso resulta que en muchos paises, y Mexico
o es la excepcion, los propietarios de estos derechos gozan de Eimita-
dos v cefinidos derechos exclusivos para fabricar, uhhzar, vender,
copiar, distribuir v/ o registrar sus invenciones o creaciones.

Pero, jqué debe protegerse en un sitic Web comercial? Existen prin-
Clpalmcme ires elementos que deben protegerse: 1) el contenido, 2}
su disefio, y 3) su codigo fuente®.

Comeentario tomado de la entrevista sostenida con Javier Ribas, en la direccion htty fwww hiron.com/

ltrmon/at(d799 kil

‘Idea conterdda en el documento “Comercie Elecirénico en Internet. Aspectos Jurfdicos”, de la revista

‘EDl en Internet; en la direccibn electronica hizpyfpublicociones devecho.org/reqyNo, _03_-_Agosto_de 1998
1bas2



Zl4

FAOTESD B30 L4 IRZURSIIN 22 LS ENTRESLS HEATANAS Eh £, COMZPD 2. Z0TRANIZZ & TRAVES 22 [hTERasy

TLL

2Lz

El gartenida

El contenido es todo aquello que genera en el visitante la necesidad d
entrar a un sitio en Internet, Hamese visualizacién del producto, palz
bras, temas tratados, fipografia usade, graficos, sonidos, videos, colc
res, tecriologia, ete. En este aspecto se debe proteger: 2) la forma visua
es gecir, la forma en que presenta el sitio, la imagen corporativa, la
imagenes de los productos, las cbras cue encrlobar el contenido, v
las formas de obtener estas obras.
£n la forma visual, es necesario proteger todo lo referente a:

1. Video: Obras cinematograficas, documentos audiovisuales, repor
tajes, entrevistas, etc.

2. Fotografias: De los productos, de personas, de objetos, de creacic

nes intelectuales, etc.

Texto: Descripciones, narraciones, material bibliografico, articu

los de revistas v de prensa en general, etc.

Animaciones: Todas aquellas imagenes con movimiento que de

ban protegerse, como 1o podria ser el funcionamiento de un nue

vo utensilio de cocina, de una nueva camara de video, etc.

5. Sonido: Todas las partes soncras, va sea de artistas, entrevista:
efectos especiales, etc.

6. Graficos: Mapas, diagramas, esquemas estadisticos, etc,

42

e

En cuanto a las formas de obtener estas obras, son 1os derechos que |
empresa tiene para colocar tal o cual imagen, scnido, video, efc., ene
sitio. Generalmente, esto se hace con base en Licencias de use que :
sitio le pueden otorgar directamente los creadores de dichas obra:
En estas mismas licencias debe estar clare la forma en que la empres
puede presentar o explotar comercialmente, ¢ ambas, dichas obra:
por gué medios {distribucién digital, comunicacién ptiblica, efc.).

Disefio gréfico

Ann cuando el contenido es lo gque hace que un visitante regrese :
sitic, el disefic grafico es el que provee {odas las comodidades y for
mas que lo hacen sentirse cémodo. Todo disefio de un sitio Web cc
mercial que pueda llegar a constituir una obra de tipo intelectual pc
ser claramente diferente a todos los va existentes, o bien con toque
vanguardistas, debe quedar protegida antes de su publicacién. I
igual forma, tode disefio gue implique un esfuerzo creativo ariistic
para lograr, en pocas palabras, obras inéditas, debe también apegars
2 la proteccién legal, de tal forma que se reconozean legaimente Ic
derechos de sus creadores. Elementos como los colores, las textura



ASFEXTOS LEBALES ¥ ETICOE CAT D3F COMSIERAR S SROPETAND [E 1% §Mo WEBCOMERC. 2139

los botones de navegacion, las barras de navegacidn, los gréficos, in-
tegrados en algin sitio, con 1a finalidad de constituir péginas estéti-
cas, deben ser protegidos como propiedad intelectual.

[

Ctdigs foenis

Otro delos aspecios por proteger es el relacionado con el cddigo fuente
del sitio Web comercial. Este estd constituido por loda la programa-
ciény temologla empleada en el desarroilo del sitio, lJdmese lenguaje
de programacién (por ejemplo, HTML, | Java:krly, XML, asi como de
herramientas y desarzollos de seguridad o proteccion
guie han sido instrumentadas para mantener fuera de peligro la infor-
macién que contiene el sific, ademds de la que intercambie con sus
visitantes.

1.2 Ubligaciones por {ransacciones comerciaies elscirinicas

Este tema ha generado gran polémica por las implicaciones que pre-
senta, por lo que queremos iniciar aclarando que la relacidén comer-
cial enire un proveedor de bienes o servicios y un consumidor, as{
como los derechos y obligaciones, a los cuales se sujetan ambas par-
tes, son expresados en la legislacién vigente en nuestre pais v son
aplicables de forma exactamente igual tanto para un negocio conven-
cional como para aguel que realiza sus operacio:nes atraveés de Internet;
lo dnico que cambia, en clerta forma, es el medio por el cual las tran-
sacciones se realizan o cierran. Asi, para la adecuacion de muchos
apartados de la legislacién actual a los nuevos medios, los [egislado-
res han adicionado a todas aquellas leyes, codigos, reglamentos, etc,,
que puedan tener relacién alguna con la operacion el comercio elec-
tronico, la cita “medios electrénicos, dpticos o cualguier oiva tecriologia”.

Un ejemplo de lo anterior: en el Diario Oficial de la Federacion del
dia 29 de mayo de 2000, se presenta el decreto por el cual se reforma el
Codigo de Comercio que antes marcaba: “Articulo 80.- Los convenios y
contraios mercantiles gue se celebren pur correspondericiu o telégrafo, quedn-
riin perfeccionados desde que se reciba la aceptacién de la propuesta o las
condiciones con que ésta fuere modificada.” y ahora queda como sigue:
“Articulo 80.- Les convenios y contratos mercantiles gue se celebren por
correspondencia, telégrafo, o medianie el ussc de mediss elecirdnicos,
gpticos o de cualguier otva lecnologia, guedarin perfeccionados desde
gue se reciba lg aceptaczon de la propuesia o las condiciones con que ésta
fuere modificada. "

DOiano Ofhaal de la Federacion, 29 de mayo de 2000
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Con esto queremos dejar claro que cuande una empresa decic
incursionar en el comercio electrénico a través de Internet, tendra I
mismos derechos, v por tante las misma obligaciones, que uno trad
cional, por lo que los productos v toda la operacién debe apegarse a
legislacion comercial actual. De esta forma, el comercio electrénico
través de Internet deberd pagar los impuestos corresponaientes pc
las ventas efectuadas a través de este canal (como el IVA v otros in
puestes directos o indirectos a los cuales esté sujeto el bien que
comercializa).

Sin embargo, se pueden presentar casos, digamos, curiasos, en
venta por Internet, tal como lo describe el abogado Javier Ribas, d
rante una entrevista otorgada a El Timén: “Cuando hacemos venias e
fre diferenzes estados, ; pwde exisiiy diferencias respecio a aranceles de algy
tipo de productos. Para ello ha hebido une moratoria de la OCDE. En EST?
g ya se iz solucionado con las vesoluciones de la diveccidn general de fr. b
fos, que establece que si se vende un programa mformatico a través de Intern
se trata de un servicio, mientras gue si lo vendes de forina convencional,
un producto. Es decir, un mismo g:oa’uc*o por ejemplo un libro en forma
dzcr al, i lo vendes %szcumeme como un CD es ui producto, s1 lo vendes
iravés de Internet como un progucto digital es un servicio y se aplica 1
16% de I.V.A. Es lo diferencia que hay ahora misimo a nivel tmpositivo. He
otras muchas diferencias, como el lugar donde estd el servidor, oungue he
uiia propuesta de divectivn de comercio electrinico que dice que ese es fota
mente irrelevante y que lo que cuenta es la sede social, el establecimien
permaneite, y gue 1 servidor, aungue esté en oiro pais, 1o puede ser catal
Gado como establecimiento permanente. Ahora misnio, si tiefies Wia enpre
en Es pmw y tienes un servidor en las [slas Coimdn, o en co ialguier otro

raiso fiscal, eso no afecta pars nadn lo fiscalidad; tii estds vendiendo realme
te desde tu sede social, o menos que higyas constituido une socied:
expresamente allf y de la cual no seas accionistn.” ®

9.0.2 Protecciin el consumider

Otro aspecto legal importante a considerar es la protecciéon que go:
el consumidor quien gusta ce hacer sus adquisiciones a través «
Internet. En México, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (gt
acaba de ser adicionada en sus articulos 145 y 146, referentes al
mercio electrénico a través de Internet, v modificada en su articulo
Fraccion VIII), establece las limitaciones, que el sitic Web comerci
tiene respecto a la informacién que recibe de los consumidores, a
como las disposiciones que debe cumplir cuando lleve 2 cabo tra:

% Tomada de 12 entrevista a Javier Ribas, en la direcaitn Iy, fhowae. Himorn.conal tnory/atD7 991!
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saccicnes con ellos 5 través de medios elecirdnicos, éplicos o ce cual-
guier otra tecrologia, v que el plazo méximo para realizar una trar-
saccién electrénica debera ser de 48 horas. También contemyle las
sancicnes econdmicas a las cuales se vodria hacer acreecor el duef“o
e un sitic Web comerclel a fravés de Interret 2n ceso e Incum p]h—
miento o bien cuando mmestre conduc que pueGan dafiar i0s dere-
chos dei consuxmidor.® En nuestro pals, el or gcmismo encargado de

hacer vaier estds disposiciones legales v de resolver las controversias
gue se pudieran presentar entre proveedor v consumideor, es iz

?rocmadu:rw Federal de! Consumidor P’{OFGCO Figura 5 3 ).
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ca, pues dia con dia se presenfardn modificaciones y nuevas leye
reglamentos que traten de regular las transacciones comerciales a t
vés de medios electrénicos como Internet.

9.0.4 Aspectos sobre resnonsabilidades del comereio elestrdnicn & fravés
az Iniernet

Dado que en México existe un alto nivel de desconocimiento sot
aspectos legales en el uso de sistemas informéticos y de procesos
tomatizados, asi como una carencia notable de regulacidn enfocad
éstos, es necesaric que todo sitio Web comercial defina v deje clar
sus visitantes y consumidores todos aquellos aspectos que podr
en cierto momento acarrearle responsabilidades de tipo legal. Pore
razdn, es altamente recomendable que en el sitio se incluyan cla
mente ciertas condiciones de limitacidn de responsabilidades para
empresa ante circunstancias desagradables. A continuacién se p
sentan algunos de ellos. En la parte de la implantacion del comen
electrénico tratada en el Capftulo 4, muchos de estos puntos ya
tocaron, pero bien vale la pena repetirios para no omitirlos.

o  (Quién es la empresa, domicilio fiscal, nombre de los responsab
legales de ésta, etc.

e (Qué tipo de productos ¢ servicios vende, con informacién disy
nible sobre éstes, su precic, sus beneficios, su garantia, servic:
pre v posventa, las limitaciones en cuanto al tipo de usuaric
caracteristicas gue debe cubrir este, etc.

¢ Informacién sobre promociones, incluyendo limitaciones aplis
bles a ellas (el periodo de las mismas, cémo aprovecharlas, etc

© Informacién sobre los gastos de envio, contemplando empres
por las cuales puede enviar el producto, asi como sus costos.
Tiempo de entrega del producto o presentacidn del servicio.
Sistema o procedimientc para ponerse en contacto con la emp.
sa, la forma de realizar reclamaciones, contemplando fechas, Iir
taciones y rescisiones de garantias, etc.

e Sistemas de pago aceptadas en el comercic electrénico (tarjeta
crédite, COD, depdsito bancario, etc., asi como las condiciones ar
cables a cada una de ellas).

¢ Competencia, destacando a las autoridades a las que se somet
en caso de alguna controversia legal.

Ademas, el sitio Web comercial podria solicitar al visitante, cons
midor o usuario, a través de un formulario, por ejemplo, datos que
ciertas circunstancias legales podrian serle de utilidad. Esto lo pod
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5.2 fspectos éticos en sl comarcio electrdnica 2

través de [nternet®’

En este apartade tocamos puntos especificos sobre el comportamie
to que debe presentar el negocio electrénico para con sus visitant
consumidores, usuarios, y en general, para la sociedad.

5.2 Condiciones de uso del camercin elsetranica

aZtl

En esta parte, el sitic Web comercial debe presentar las condicior
de su use. Dado que es nuestro deseo que este documento sea re
mente de utilidad al empresario, hemos dejado la marca rombre d:
eimpresa para que pueda ser sustituida por el nombre verdadero de
negocio.

Condiciones generales de uso

Este sitio Web comercial le es ofrecido a condicién de que acepte in
gramente los términos, condiciones v comunicaciones contenidos
las presentes Condiciones Generales de Uso; el hecho de que use e
sitio comercial constituye por si solo su aceptacién de los mencior
dos términos, condicicnes y comunicaciones. Con el Hempo mar:
de ln empresgpodrd modificar total o parcialmente estos términos, cc
diciones y comunicaciones, por lo que se recomienda releer los m
mos cuando haga nuevo uso del sitic. En el supuesto que no los acep
no deberd hacer uso de este sitic Web comercial.

s Este sitio Web comercial es propiedad de, y es mantenido por, ¢
bre de lz emmpresa, quien se reserva el derecho de modificar o d
continuar cualquier aspecto o caracteristica en él, incluyendo, :

“ Para la confeccidn de este cédigo, hemos recurrido a la consulta de muchisimos siios que llevan a
cabo el comercio electronice a través de Internet, entre las que destacan las sigwentes, las cuales uste
puede consultar:

Rty o seinbors con m/sanbornsdl

TVT asp?TVIShopperID=FDACWE26935RZLLMO0LHIRWANMSBrFWF0& W Ci=inter

Fitn fie Eamon. conlaltinon a0z 99 bl

Aftpfeomio.amdn org ariefica_codigo.frin

fity frotvze.derechio-informatico.co/Derecho %208 % 200z % .20F rivacidad fifm

hity publiceciones.derecho org/fedi/No._01_~_Agosto_ge 1998/57bas2

Ay fenomw grralis esf~argiano/ariconiglobal htm/l

Iftprfownoonnet es/

bty expansion com mx/encuesta/29-737-98-puise himi

ity sates neiscape. et/ ikiconsuliing/DL220300 b

Ity filepit gl teso.mie- 8080 publica/mkiglobalfinayo 98 frumyo 984 i/

Aty ffuesie. nmrketingycomercio. conyninero /e ifm
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limitacién alguna v en cualguier momento, su contenido, horas
en las que se puede usar v el equipo necesario para el acceso y uso
del mismo {servidor Web). Ademads, toda informacién o conteni-
do mostrado en el sitio Web comercial, cuenta con el reconoci-
niento o licencia de nombre de la empresa, guien es también la Gnica
propietaria de la misma.

Usted no estd autorizado a modificar, copiar, distribuir, fransmitir,
divulgar, utilizar, reproducir, publicaz, licenciar, ceder, vender ni
crear trabajos derivados a partir de la informacién, el software, los
productos o los servicios que pueda obtener de este sitio Web co-
mercial, sine tnica vy exclusivamente cuando nombre de la empresa
le haya concedido ese dereche por escrito.

Queda estrictamente prohibido a cualquier visitante, usuario o
consumidor, intentar acceder a las dreas restringidas de este sitio
Web comercial.

Este sitio puede contener vinczlos con otros sitios operados por
terceros, ajenos a nombre de la empresa. Estos vinculos le son faci-
litados exclusivamente para su comodidad. Nombre de la empresa
ne controla esos sitios v no es responsable de sus contenidos. La
inclusidon de dichas conexiones con sitios de terceros no implica
la aprobacion del contenido de los mismos por parte de nombre
de ln empresa ni la existencia de ningtn tipo de asociacion entre
nombre de la empresa v las personas que los operan. De igual for-
ma, nombre de la empresa no asume responsabilidad alguna por
cualquier material utilizado fuera de las pdginas de su sitio Web
comercial.

Nombre de la empresa se reserva el derecho a denegar discrecional-
mente, en cualquier momento v sin necesidad de previc aviso, el
acceso a cualquier usuario a este sitio Web comercial 0 a algun

parte del mismo.

Nombre de la empresa cuenta con mecanismos propios de disiribu-
cién de los productos o servicios que ofrece en su sitic Web comer-

3 1m s - 3 ey
cial, no siendo imputable a ninguna otra empresa ningun piuulm \a

originado por este proceso, que en todo caso deberéd resolverse
entre las partes afectadas (nombre de la empresa v consumidor), para
lo cual ésta cuenta con un Departamento de Atencion a Clientes al
cual el consumidor deberd comunicar sus dudas o problemas.

Nombre de la empresa dispone de sus propios medios de cobro; en
caso de gue el consumidor opte por emulear comoe forme de pago
su tarjeta de crédito, el cargo por la compra de un producto se
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hara en linea directamente a su cuenta. Cualquier informacic
enviada por el consumidor para realizar sus compras, serd con:
derada como confidencial v se transmitira, si asi se requiriera, «
forma encriptada, empleando para ello las maximas normas :
seguridad (55L).

o En todas las operaciones de compra-venta en linea realizadas

ravés de este sitic Web comercial, el consumidor se encontra
amparado v protegido por la Ley Federal de Proteccién al Cons
midor (para el caso de Méxice).

e Nombre de lg empresa comunicard al consumidor en el mismo m
mento de aceptarse la operacion, por correo electrénico v a trav
de la propia Web, ¢l rasultado de la misma. En caso de que ne
pudiera aceptar el pedido, nombre de la empresa comunicara al co
sumidor mediante un correo electrénico dicha situacién con
mavor prontitud posible, abonéndole a su cuenta el importe ¢
rrespondiente.

0.2.2 [ntimidzd y privazidad

:Qué debemos entender por intimidad v privacidad? Muy buena pr
gunta; tal como lo describe el Dr. José C. Garcia Falconf en la Revis
Judicial, de Quito, Ecuador®, la intimidad son las garantias indix
duales que el ser humano tiene v cue estédn DIOLEUIdaS por la Declar
cién Universal de los Derechos Hamanos, desae afio de 194
constituve un derecho inherente al desenvolvimiento v realizacic
del humano como tal. Son valores intimamente vinculados a la pe
sonalidad humana, que deben ser protegidos como bienes juridic
especificos. La intimidad debe existir, para permitir al hombre des
rrollar todas sus capacidades. Algunos aspectos que este derecho «
al hombre, v que usted debe considerar, son el derecho de 50 parii
par en la vida colectiva, el de aislarse de lp comunidad de cierto modc
durante cierfo fiempo, el de disfrutar de un espacio para respirar, el
ejercer su derecho de anonimato o el de pertenecer a un circulo de vida ¢
clustva, el de no ser conocido e cierfos aspecios por los demis, o el det
cho de poseer la propia personalidad. Asi, este derecho cubre un dmbi
de autonomia constituido por los sentimientos, habitos v costumbre
las relacione filiales, familiares, la situacién econdmica, las creenci
religiosas, la salud mental v fisica; v, en suma las acciones, hechos
datos gue teniende en cuenta las formas de vida aceptadas por
comunidad, estan reservadas al propio individuo y cuvo conocimie

% Para mavor nformacion, consultar la direccion elecrronica s:ouzente
fitp //mwlszcmwec devecho org/lahorafoer/Semansa_del 27_de_ Oc‘ubre al_2_de_Noviembre de_1989/2
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to v divulgacion por los exirafios significa un peligro real o potencial
a la intimidad.

Sobre la privacidad, en la misma revista citada, Thomas Emerson
indica que “es el derecho del que goza el individuo para decidir por si mismo
en que medida comparece con los demds sus pensamientos, sus sentinmentos
iy los hechos de su vida personal”, y abarca el damf*‘ﬂf\ & la privacid

1
G L LA P § < ‘MVaL.;u.aC iC
siguiente: q) El f’esm*n 7 la vide privada de las s personas; b) el vespeto a la

e
vida publica de las personas; c) se asegura el respeto a lu homru, horor o buen
nombre de la persona y la de su familia; y d} la limitacidn al derecho de
publicacién.

Con estas definiciones, se dan las sigujentes diferencias:

d in nersonas; Iﬂ pf yeanelo g
el

° La privacidad es més amplia que la intimidad.

° La intimidad protege la esfera en que se desarrollan las facetas
mas singularmente reservadas de la vida de la persona, como el
domicilio, las comunicaciones, etc.

e La privacidad constituye un conjuntc mdés amplic, mds global de
facetas de su personalidad que este tiene derecho a mantener en
reserva.

Atendiendo a estas definiciones, se tiene entonces que la intimi-
dad v privacidad son aspectos de significativa importancia para las
personas, por lo cual el sitio Web comercial debe contener los siguien-
tes lineamientos

> Informacion personal. El sitio Web comercial de nombre de la empresa
solicitard informacion de manera explicita cuando requiera que
el visitante, usuario o consumidor se identifique persenalmente ¢
requiera alguna direccidn para ponerse en contacto con él. Esta
informacion se pide al registrarse al sitio comercial cuando se so-
licita un servicio en parﬂcular o cuando se participa en una pro-
mocion. Nombre de la enpresa le proporcionaran los medios para
asegurar que su informacion viaje hasta elia de manera segura y
confidencial.

° Uso de ln informacir. El sitio Web comercial de nombre de lp empresa

y toclos sus colaboradores usaran su informacién personai dnica-

men’ce para informarle acerca de caracteristicas en sus productos,
nuevos productos, nueves servicios o la existencia de oferfas ©
promociones especiales.

°  Uso excepcional de ln informacion. Bl sitic Web comercial de nombre
de la emprﬂsa podria revelar la informacién personal de sus afilia-
dos si le fuera requeride oot ley o en la creencia de bizena fe de

que tal accidn es necesaria para: ) dar conformidad a los edictos
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de la lev o respetar los procesos legales de nombre de la empres.
de su sitio comercial, b) proteger v defender sus derechos de p:
riedad intelectual, de su sitio comercial o de sus usuarios, y
actuar baje circunstancias excepcionales para proteger la segu
dad personal de sus usuarios, de nombre de In empresa, del si
Web comercial o del publico en general. En esos casos, mombre de
empresa le informard a usted sobre los fines de dicho uso antes
hacerlo, para que usted pueda rechazar o aceptar ésie. De igt
forma, usted podrd solicitar a nombre de la empresa que retire s
datos de su base de forma definitiva, en cualquier momento v ¢
restriccion alguna.

Reclamos sobre el uso de la informacion. Si usted considera gue
sitio Web comercial de nombre de la empresa no respeta sus de
chos, puede notificar esto a la mismea mediante un mensaje de «
rreo electrénico a derechosdelusuario@nombredelaenipresa. Se har
todos los esfuerzos comercialmente razonables para determina
corregir el problema cuanto antes.

3.2.4 Los pedidos

En aquellas ocasiones en las cuales nombre de la empresa no pue
surtir unc o més productos contenidos en el pedido, ésta se jole
ré en contacto con el consumidor a la brevedad posible para ¢

terminar qué se puede hacer. En el caso en que el consumider ha
realizado el pago mediante tarjeta de crédito, se podré devolve
la misma el importe que surmarice el o los productos no surtidos
bien el consumidor podrd optar por cambiar éstos por algur
ofres cue logren cubrir dicho importe.

En los casos de develuciones: sélo se aceptardn develuciones

productos que presenten dafios o meltratos generados por el ¢

vic o mal manejo de los mismos, o también por defectos de fab
cacidn o falta de calidad que presente el o los producles.

En los casos en que el consumidor reciba un producto o servi

distinto a! solicitado, nomore de la empresa se compromete a ca

biarle éste por el que originalmente habfa solicitado, sin cargo
guno ni por la devolucién ni por el envio de los productos ¢
prestacién de los servicios.

Nomibre de la emmpresa cuenta con mecanismos propios de distrit

ciér: de productos; cualquier problema que pueda generarse

este proceso debera ser solucionado entre nombre de la empresa y

consumidor.
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! = Prapiedad inieleciual e ixdustrial

o Estesitio Web comercial de nombre de la empresa, contiene material
protegido por derechos de autor, marcas registradas v otros dere-
chos comerciales, incluyendoe sin limitacién alguna, textos, soft-
ware, fotografias, videos, graficos, musica, sonidos y cqalqaler otro
elemento no citade aqui, pero incluido en él. De igual forma, su
contenido estd protegido por las leyes de derechos de autor co-

rrespondientes.

> El usuario no podrd modificar, publicar, fransmitir, mostrar, parti-
cipar en la tr -ansferencia o en la venta, crear obras derivadas o de
forma alguna explotar el contenido total o parcial de este sitio, v
s6lo podra hacer una sola copia del material protegido por dere-
chos de autor de este sitio siempre v cuando sea exclusivamente
para uso personal, no comercial v en su domicilio, y sélo cuando
nombre de lo empresa lo hava autorizado por escrito.

°  Excepto por lo que esté explicitamente permitido bajo las leyes de
derechos de autor, el copiar, redistribuir, retransmitir, publicar o
comercializar cualguier material obtenido (”‘ aJado ") de este sitio

comercial estd “z-ohlbﬁ“ y no seré permitido sin el consentimien-

to expreso, previo y por escrito de nombre de la empresa v del pro-
pletaric de los derechos de autor del referido material. En el caso
de que se autorice el copiado, redistribucién o pubucacion de al-
gin material protegido por derechos de autor del sitio Web co-
mercial, no deberda cambiarse ¢ eliminarse el reconocimiento al
autor, las leyendas de marcas comerciales o las leyendas de dere-
chos de autor. El usuario reconoce gue al obtener (” bajado”) mate-
rial protegido por derechos de autor del sitio Web comercial de
nombre de la empresa, no adquiere ningun dereche de propledad
sobre este.

y cuande tode la informacion v contenido presentado en este
sitio {incluido el so;’fwar@ v/olos pfoducms o servicios conteni-
dos) cuenia con el reccnocizienio o licencia de mombre de la empre-
sa, puede contener inexactitudes o errores. Periédicamente se
realizan cambios al contenido e informacion de este sitic Web co-
mercial; por esta razén, no debe tener en cuenta la informacion
obtenida de este sitic para la adopcién de decisiones personales,
pues en todo caso debe consultar directamente a un profesmnal
apropiado que pueda aconsejarle de acuerdo con sus necesidades.
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3.2.7 Seguridad an las transaceiones comerciales, y en ganeral

en &l envio de informacifz de tins confidencial

Uno de los factores que ha venido frenando el crecimiento del com
cio electrdnico a través de Internet en nuestro pais, v en todo el mu
do hablando de forma general, es la preocupacién de los usuars
acerca de la seguridad en las transacciones comerciales por este iv
dio. Por ello, debe plantearse en el sitio Wep comercial todo aque
que brinde al visitante, usuarios o consumidor, ia confianza suficie
te come para que pueda emplear este nuevo esquema comercial.
continuacién se presentan algunos elementos que deben ser inch
dos en dicho ¢ddige.

¢ Elsitio Web comercial de nombre de la empresa emplea los sistenr
de seguridad més actuales v mds seguros, basados en SSL (Secr;
Socket Layer)®, protocolo desarrollado por Netscape que encriy
los datos, codmcandolos antes de enviarlos v decodificdndolos
llegar a su destino, de esta forma, datos tales como nombres, ¢
micilios, direcciones de correc electrgnico, nimeros de su tarje!
de crédito, efc., viajan segurcs por Internet. Al conectarse a e
sitio Web comercial, si el navegador empleado estd habilitado pe
soportarlo, se establece un canal de comunicaciéon seguro a trav
del cual toda la informacion se transmitird de manera codificac
v aun ~de forma remota, cuando alguien interceptara la transt
si6n necesitaria tener la clave que se requiere para descifrarla, pe
ésia inicamente estd al alcance del navegador y del servidor g
se estdn comunicando. SSL estd soportado por los navegadores
mavor uso alrededor del mundo: Netscape v Explorer, en sus v
siones 3 v 4.

* Afinde garantizar la autenticidad a sus visitantes, ademaés de u
lizar un servidor capaz de soportar este protocolo de seguridad,
sitic Webp comercial de nombre de la empresa cuenta con un certs
cado otorgado por la empresa Verisign, que garantiza 100% la ex
tencia de nombre la empresa como una empresa seria y responsab
incluso antes de que [z transmisidn de dates se efectie.

En losnavegadores actuales, la forma de cerciorarse de que el si
Web comercial de nombre de la empresa es un sitio seguro, es que
la parte donde se visualiza la direccién electrénica, en lugar de «
menzar ésta con hitp://, inicia con https://; esa s determina que

® Para mavor miormacion, visite el sido de Netscape en
Iitpy/home netscape cory/securibty/techpriefs/ssl bl
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2 Quién es Floresflowernat?
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loresflowarnet

£ Como nacid tz ides de Floresflowernat?

¢ Qué vender?

s QAuén v cémo erz 'a competencia?

& A quien deberia vendere?

Segmento de mercado y penil def consumidor final

£ Qué categoriz de comercic electrénico deberfa implantar?
¢ Sué madeio de comercio electrdonice deberia implantar?
:Quién podria hacer el desarrelle de la tenda elecirénica?

¢ Samo se desarroild of disefic del sitic Web comercial ce
Flaresilowernst?

:Como organizar Floresflowernet?
. Cuando inicio cperacicnes?
Expariencias compartidas por el Licenciado Berumen

;Cudles son los planes de Floresflowernet?
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Para demostrar que el comercio electrénico representa actualmente
una gran oportunidad en México, en esta seccidn se presenta un caso
de éxito: Floresflowernet, una de las primeras empresas mexicanas
gue nacid en Internet.”

4Huién es Florestlowarnet?
Ls una microempresa mexicana que produce variados v finos arre-
glos florales para distintas ocasiones; su principal canal de ventas es
Internet, medio por el cual ofrece a sus clientes un servicio comodo,
personalizado, y de interaccion, para lograr su principal valor: ig en-
trega de sentimientos.

1 Berf dz Flopesfiowarns?

Director General: L.A L. Juan Luis Beruimen
Direccion: V. Carranza N° 24 A1, Col. Lazaro
(érdenas, Naucalpan, Edo. de Méx.
Teléfono: 2376-6456
Direccidn electrénica: www.floresflowernet.com.mx
Sector: Comercial™
Giro de negocio: Comercio al menudeg™
Nuamero de empleados: 5 (microempresa)™
Ingreso mensual promedio: $ 120 000.00
Monto Original de la Inversién: 51 200 200.0C aproximadamente
Tiempo de recuperacion de la
mversion: 11 meses
Actividad preponderante: Produccion, venta v distribucién
e arreglos florales.
Medio de comercializacion: Internet.
Categorfa de comercio electrénico:  Deempresa a consumidor.
Modeio de comercio electrénice: Tienda electrénica (e-shop).

leresiowarnet?

O5 'S’C}VQC‘L\;S Floresflowernet nace de una necesi-

d

1
a Dhsque la de nuevas OPOI'LLII’UO{B.QES de necocw juan Luis
Berumen, Licenciado en Adminisiracién de Empresas, propietarioy

formacion recoprlada durante la entrevista ofrecida por el Lic Juan L. Berumen, D.G. de Flower
i SA deCV.

lasificacién tomada de los eriterios publicados por Nacional Financiera, 5.A.

lasificacién tomada de los criterios considerados en las mvestigaciones realizadas por el Insirituio
ctonal Estadistica Geografia e Informdrica

lasificacién tomada de Jos criterios publicados por Nacional Financaiera, 5.A
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Director General de una pequefia empresa de publicidad exterior, h
tres afios experimentd v comprendié los efectos que la apertura
mercial causaba a las empresas nacionales, al entrar en el merce
nacicnal la empresa norteamericana Qutdoor Systems, quien adg
rié Vendor, entonces empresa [ider en el ramo, v a tantas pequet
empresas de publicidad exterior como pudo, con lo que se convi
prontamente en el principal agente nacional, cubriendo casi el 4
del mercado, soslayando la participacién de pequefias empresas.

La observacidn atenia de ios cambios v las nuevas necesidades ¢
se producian en la economia y en la sociedad a través de publicac
nes emitidas por iz revista Fortune, lo condujo a comprender que
un perfodo de 10 afios, la mavoria de las empresas realizarfan -
transacciones a fravés de medios electrdnicos, v que el 73% de el
realizarian comercio entre diversos sectores de la economfa a tra
de Internet, bajo un concepte denominado comercio electronico. |
oportunidades que ofrecia Internet como medio de comercializac
eran enormes, permitia alcanzar segmentos de mercado globales «
teniendo Jas mismas ventajas de comunicacion e interaccidn ta:
para una empresa peguefia COmMo para una empresa grande con t
reduccion considerable en costos de operacion. Se pronosticaban ca
bios radicales en la forma de administrar un negocio con la integ
cién de los procesos del negocic en forma electrénica, desde
abastecimiento de insumos hasta la venta, obteniendo informac:
abundante, rdpida y 1til para tomar decisiones oportunas en un r
dic de cambios constantes.

De igual forma, identificé que México era un pais potencial p
desarrollar este tipc de esquemas de negocic por diversas razon
principalmente su posicidn gecgréfica, la cercania con Estados U
dos de Norteamérica, y su clima. Ademas, a través de distintas e
disticas provectadas por la empresa Select-IDC, observd una tenden
directa hacia la difusion del uso de computadoras v de Internet
Latincamérica.

Con base en todo lo anterior, decidid incursionar a uno de es
nuevos esguemas de negocio por medio de Internet.

.13 dBug vender?

Heace tres afios, existia escasa informacion sobre comercio electroni
comparada con la que actualmente se cuente; esto no fue obstac
para el Licenciado Berumen, quien comenzé a realizar un estudio
hre el comercio electrdnico con la finalidad de identificar cudles e
los productos més vendidos a través de Internet, encontrande lo
gulente:
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9 Computaderas, sofiware
2 Aeservacicnes y bolewae §
3 Libros ‘
4 Flores

Después de una exhaustiva evaluacion, determiné el grado de
competitividad, oportunidad, vy éxito que existfa en cada uno de ios
cuatro rubros, enfocadndolos directamente al entorno nacional. Con-
cluyd que en la comercializacion de computadoras, software y libros
ya participaban empresas con un amplio posicionamiento y alcance
de mercado; en cuanto a los servicios de reservacién y boletaje, él va
era socio de una agencia de viajes, sin embargo, va habia varias agen-
cias establecidas en Internef; lo tnico atractivo entonces fue la
comercializacidn de flores. Observé gue en México exisifan mas de
1 500 florerias tradicionales, con un volumen considerable de ventas,
pero ninguna con presencia en Internet, y en el munde, sélc una em-
presa norteamericana vendia flores a través de Internet. Otro
rotivador fue el clima de México, que permite la cosecha de gran
variedad de flores en diferentes épocas, de facil adquisicion, v en mo-
neda nacional; por tante, determiné que la venta de flores en Internet
constitufa una gran rea de oportunidad de negocio.

Antes de elaborar su plan de negocios, decidié evaluar una serie
de aspectos importantes para depurar la idea: realizd un andlisis ex-
haustivo acerca del mercado de flores, para conocer sus caracterisii-
cas, la forma de hacer v presentar los arreglos, las empresas
productoras, asi como de su competencia, directa e indirecta. Utilizé
los siguientes métodos para allegarse de dicho conocimiento:

1. Asisti0 a ferias en distintas ciu ade sen el interior de la Reptblica
Mexdeana, v del extres ;e"o teles como la de Miami, Nueva York,
Los AHC"ELES v olras mas en nuropa

2. Visit6 las florerfas tradicionales en México, con ¢l obieto de eva-

luar sus servicios.

&4 SLuign v oéme 2ra la competencia?

Eran més ae 1 500 as fiorerfas tradicionales ya insialacas en la Ciu-
dad de México v zona metropolitana las que ofrecian este tipe de pro-
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ductos; visitd a las empresas que tenfan mayor porcentaje de part
pacién de mercade, v las que estimativamente poseian un alto vc
men de ventas, donde evaldo los siguientes aspectos:

Caracteristicas técnicas de los productos.

Condicicnes para ofracer los servicios.

Precios.

Capacidad para el desarrclio de nuevos disefios.

Capacidad de adaptacion a las condiciones cambiantes de merca
Convenios poszbles para realizar alianzas.

Ventajas e inconvenientes de la empresa.

~N Gy O~ L B

Determiné diversas deficiencias, que maés tarde usc en su ben:
cio, entre las que se encontraban:

Los precios eran altos.

Ofrecian malos tiempos de entrega.

Ofrecfan mal acabado de los productos.

Brindaban servicios de mala calidad.

Su mercadotecnia era casi nula.

Elaboracidn de presupuestos de venta inadecuados.
Comunicacién escasa o casi nula con el cliente.

Limitaban al cliente 2 la adqmsmlon de algin producto especit
por falta de disefios 0 preparacidon de alreglos.

Horario restringico a 8 horas del dia, para que el cliente realiz
su pedido.

A R

o

Adicionalmente, evalud la forma de operar de distintos sitios W
en Internet que vendian productos dirigidos al consumidor final
que le preporciond ideas pava el disefio de su propic sitio, A partir
ese momento ratificé su idea empresarial y comenzé con la planeac
del negocie.

E.l.3 &A quign deberiz vendaris?

Une de los puntos principales fue establecer los criterios para defi
el mercado meta al cudl iba a dirigir sus productos v servicios. Re:
z0 un estudio acerca de los motivos que impulsaban a los cliente
efectuar la compra de arreglos florales, encontrando entre otros
siguientes:

1. Para expresar a través de un arreglo floral sentimientos de amc
de romance.
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2. Paraexpresar alegria en alguna ocasién especial (nacimiento, gra-

duacién, etc.).
Pata expresar gratitud.

=

eventos sociales.

mercade considerando las condiciones geogréficas, psicolégicas

Para utilizarlo como articalo decorative en oficinas v casas, o e

o

conductuales y de empresa del consumidor.

b

° En cuanto a personas

Gesgrifices
Seqion en la que dstribuye los
| productos

.0 Szgmenic oz merzado v periil del consumidar final

México. Disirito Federal y zona metropoliiana |

I Mercado Meta

\
Princalmente se dirige & mexicanos i

radicados dentro de la Repobiica Mexicana
mexicancs que radican en los Estados
Unides de Norteameérica, y persenas de
cualguier parte del mundo gue cessan
emar productos g oras que radican en el
D F y zona metropolitana

Tipo de region a la que se distribuye

Urbana vy suburbana.

Clima de la zona gue se disinbuye

Variado

Hemagrdficos
Género Masculino y femenmo
' Edad A partr de 8 afics

Ciclo de vida famibar

De cualguier tipo (etapa de soltero, |Gvenes
casacios, jovenes casados con hijos, eic.)

[
| Clase socal.

! Clase baya, media baja, y medha alta !

i Escolandad:

i

Incluye iodas las categorias

n
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Peialigicas
Personalidad: Sociable, exprasivo, detallista.
Londustualas
[ i - .
' Beneficios deseados Ca'idad, bajo precio, buenza presentaciar
! personalizacién. tiempc répido de
= respuesta.
- Caracterisiicas espacificas Accaso 2 [nternet.
° Encuanio a empresas
leagraficos
| Regidn en Iz que distribuye sus México, Distrito Federal y zona
| oroductos metropolitana
Fipz de consumidar
‘ Tamano de empresa Micro, pequeda, mediang, v granae
empresa
Industriz incluyenie. generalmente negocics
dedicados a proporcionar servicios.
Tipo de uso Crnamanzal
, Criterios de compra Calidad, precio y tiempo de entrega
Caracteristicas especiiicas Acceso a Inernet

B..7 &0ué categorfa de comarcio siectrinico debecfa implantar?

Determiné que los compradores de los arreglos eran consumido:
finales, ya que estos productos se destinaban al us0, v no a larever
ni tampoco 2 la fabricacidn de otros bienes. Con éste, identifics que

categoria que mejor le convenia era la de empresa a consumidor (B2
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8 Al modals de comercio elecirdnico deberiz implanter?
En el momento de decidir sobre qué modelo de comercio electrénico
debia implantar, no posefa informacién como la contenida en este es-
tudio, sélo tomd en cuenta la actividad que pretendia desarrollar: ven-
der como una tienda a través de Infernet. Desarrollé finaimente un
modelo que ahora se podria clasificar como sitio Web comercial o tien-
da electronica (e-shop), donde ofreceria sus productos a través de un

catédlogo electrénico.

o - r T z 3 L] ,o"
2 £lluisn pardris haear o deserroils de iz tienda slectronize?
Hace un afio y medio no se tenia mucho conocimiento de la implanta-

cion de comercio elecirénico; existian algunas empresas informales
que no cubrian todas las expectativas, por ello, decidié iniciar plati-
cas con la empresa International Business Machines (IBM), pues con-
siderd que era una alternativa que disminuia el riesgo de su inversion
por brindarle las siguientes caracteristicas: calidad mundial, ofrecia
mantenimiento, poseia el know how adecuado para el desarrcllo e
implantacién, y contaba con el soporte tecnoldgico que cubria sus
requerimientos.

Floresflowernet fue el segundo cliente de comercio electrénico de
IBM en México. Esta le ofrecis sus servicios a través de uno de sus
negocios asociados (business partner) llamado Businessware, S.A. de
C.V., guién atendia principalmente a los pequefios negocios. Hstos Gl-
timos presentaron sus servicios a través de una simulacién de opera-
cion y estructura de una tienda electrénica (demo), aunque finalmente
opté por cambiar al negocio asociado por otro llamado Global
Information Services, S.A. de C.V., quien definitivamente realizo el
desarrollo.

Mientras se cerraba la negacidn, dio de alta su negocio, registran-
do su dominio como floresflowernet.com.mix, con la finalidad de gue
los consumidores identificaran claramente los productos que ofrece-
ria. Ademads de realizar los trdmites legales federales, estatales y loca-
tes correspondientes, tales como:

i, 2 A 1 4 Tt T4 b .
1. Constitecidn de la empresa ante una Notaria Pibliza:

© Trédmite para obtener de la Secretarfa de Relaciones Exteriores la

autorizacién del nombre de la sociedad: Denominacidn Social.

Tramite para informar a la Secretaria de Relaciones Exteriores
que el permiso que autorizé fue utilizado para la constitucion
de una sociedad,

o Tramite medianie el cual se hizo el regisiro de la Acta Constitu-
tiva ante dicha instancia.

)
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B.LIT

El31 de agosto de 1998 se formalizaron las escrituras de la emyp
sa en una asociacion voluntaria de tres personas, con el objeto de .
quirir personalidad juridica propiza e independiente de los soci
constituyendo una Sociedad Anénima, donde el capital se encuen
dividido en acciones que se pueden transmitir libremente v enlac
los socios no responden personalmente de las deudas sociales.

2. Registro Piiblico de l2 Propiedad.

3. Inscripcién en el Registro Federal de Contribuventes en las of
nas de la Secretarfa de Hacienda v Crédito Pablico v trdmite d
cédula de identificacion fiscal, para efecto de cumplimiento de
obligaciones fiscales.

4

Regisire patronal al igual que el de los trabajadores en e régin
obligatorio, cumpliendo con lo establecido en la Lev del Segt
Social, de igual forma que en el registro del INFONAVIT Y SA

El 20 de octubre de 1998 se cierra el trato con IBM, v comienz

trabajar en el desarrollo cel sitio de octubre del mismo ano a enero
1999.

éCama se desarcalld &l disefic del sitia Wek comerciz!
de Fioresflowernat?

El Licenciado Berumen realizé una propuesta sobre el disefio de
imagen corporativa creando un bosqueio general scbre el conten:
v la Iogica operativa del sitic electrénice comercial, con base en
observacion de las estrategias de disefio que habian desarrollado
ferentes sitios en otros pafses. La propuesta realizada por el empre
ric fue muy favorable v conjuntamente con el negocic asociado
IBM concretaron la idea.

El negocio asociaco de IBM se dedic¢ a partir de ese moment
desarrollar la plataforma tecnolégica, mientras que el Licencia
Berumen inicid el desarrolle de las categorias en que podiz clasifi
los productos con que confaba, contratd a una persona para defi
los disefios de los arreglos, v junto con ella aplicé los conocimien
adquiridos durarte sus viajes. En esta misma etapa se tomaror
digitalizaron las imagenes de sus productos para estructurar el ca
logo electrénico.

Todo esto dio como resultado una florerfa en Internet, que ofrece
consumidor -a través de una clasificacion de 11 categorias v 42 di
fios de arreglos florales de acuerdo al uso- la cportunidad de order
las 24 horas del dfa el preducio que mejor le convenga de acuerdc
evento, usando el autoservicio v la privacidad del mundo del men
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je, donde adquiriera un producto bonito, personalizado v barato, te-
niendo un tempo de entrega rapido v de calidad.

Oisefin de! siiio comerzia: Fleresiiowarnst

La pagina comercial de Florestlowernet estd organizada de manera
sericilla para que el consumidor efecttie la compra de forma rapida.
Se estructura con diez rubros principales:

1. Home page. Se presenta la pagina de bienvenida integrada con as-
pectos de identificacion v diferenciacién de la empresa, tales como
logotipo, marca v concepto empresarial. Esta pagma es de tipo
direcia, funciona como una puerta que contiene todos los vinculos
necesarios para que los consumidores conozean la tienda v seleccio-
nen el producto de su preferencia, a iravés de las categorlas que
clasifican los productos de acuerdo a la ocasion. Asimismo, en esta
pédgina se presentan las promociones existentes, utilizando prin-
cipalmente vanners.

2. Catalogo electronico de productos. A través de la pagina inicial se
puede accesar al catdlogo electronico de prod_u_cws, gque se
categoriza de la siguiente forma:

a) 10 de mavo para Mama
b) Amor y romance
¢} Toda ccasién

d) Sofisticados

e} Modernos

f) Nacimientos

g) Bodas

h) Frutales

i) Eventos

i) Empresariales
k) Plantas

Esta pagina muestra los productos sugeridos para clertas ocasio-
nes mediante imdgenes digitalizadas, los precios de los productos

antes de impuestos v el carrito de compras; el consumidor puedeapre-

ciar de mejor manera el procaucto visualizando la imagen con sélo
H r s t

un click en el producto de interés.

3. Condiciones de mdid@ Seguido de la seleccion del producto, el con-
sumidor debe utilizar el cerrito de & compras para realizar su pedi-
do. Para esio iﬂOf@SdO?\f@fﬂe primero da a conecer las siguienies
caracteristicas del pedido:
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a) Recibimos pedidos las 24 Hrs. del dia, los siete dias de la
mana. Los pedidos que se reciban hasta las 12:00 hrs. se
entregados el mismo dia. Después de esa hora se programa:
para el dia s guiente.

b} Entregamos de Lunes a Sdbado, Domingos sélo se reciben

didoes para dias de entrega posteriores.

) Precios de los arreglos, en pesos mexicanos.

) Los preciosno mcluven LV.A

} Gastos de envio, 8§ 60.00, mas IV.A.

f) Por el momento solo recibimos pedidos para ser entregac
en el Distrito Federal v Area Metropolitana. Proximamente te
bién estaremos en ofras ciudades.

g) Para su comodidad, tan pronto su pedido sea entregado
notificaremos por E-mail .

D

Asimismo, esta pagina contiene los datos generales de la empr:
para cualquier duda o aclaracion, tales como el correo electrénico
namero de teléfono v el niimero de fax.

4. Registro del cliente. Posteriormente, si el cliente estd de acuerdo «
las condiciones del pedido, se presenta un formulario que le s
cita los datos generales con la resefia “para conocernos mejc
donde requiere ingresar:

Nombre del cliente
Direccién

Entre qué calles se ubica
Ciudad

Estado

Céaigo Postal

Pafs

Teléfono de dia
Teléfono de noche
E-mail

Contraseria
Password.

RO ® 0,0, T8

gt N

[a—
-

Estos dafos son necesarios para realizar el pedido; Floresflower
ileva un registro por cada uno de sus clientes en su base de datos
gue esto le permite conocer el segmento de mercado al cual estasa
faciendo. 5i el cliente ya cuenta con ese registro, a través de una ¢
trasefia v password, que él mismo determina, puede identificarse
la empresa haciendo usc de la opcidon “usuarios registrados”, que
encuentra en la parte inferior de la pagina.
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Datos del enwiv. Después de haberse registrade o identificado, el
cliente deberé indicar los datos de la persona a la que se enviara el
arreglo, mismo que solicita los datos del formuldario anterior.
Confirmacicn del registro de datos. Para corroborar que los datos han
sidio satisfactoriamenie recibidos por el sistema de administracién
del sitio, Floresflowernet envia una nueva pégina de bienveruda
como usuario nueve o ya registrado.

Detalles de In orden. En esta parte del sitio se realiza la confirma-
cién final del pedido. Ahi se concentra la siguiente informacion:

a) El nombre de la persona a la que se entregard el producto

b} El articulo que se adquiere

c) Lacantidad gue se adquiere

d) El precio del articulo antes de impuestos

e) Eisubtotal

f} Unespacio en el cual el cliente puede redactar un mensaje per-
sonalizado, misme que se imprimird en una pequeiia tarjeta y
se enfregara junto con el arreglo

g) Indicard la ocasién de la que se irata

h) Lafecha de entrega

Ditos generales de la empresa. Antes de realizar el pago del articulo,
Florestlowernet considera necesario proporcionar los datos gene-
rales de la empresa para que el cliente se sienta completamente
seguro de que es una empresa comprometida y verdadera; entre
éstos se encueniran los siguientes:

a) Nombre de la empresa
b) Direccidon

c) Teléfono

d) Correo electrénico

e) Horario

& Tai 1ol Aagarrnllaror o s Yicacidn de comerci ot ria

_L) LJAT0S (&1 GEeREIToLIAGOT Ge 1a at1iCalion Ge CoMEercio eiecda'c
nico.

Informacion del pago. La pentltima pdgina web que se presenta,
muestra de manera resumida las erogaciones cerivadas de la com-
pra:

a) Subtotal de la compra (precio del producto antes ce impues-
tos).

o) Impuesio al Valor Agregadoc

¢} Subtotai
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. POR NMUESTRA TIENDA ¥ CONDODER
- \\LR x\J";- :
- JQ\,O - LOS MAS VARIADLS ¥ FINDS ARRETLOS
_,/ , “'\\ WU OFREDEMOS 4 USTED

*  Logotipe
*  Publicided
*  Bienvenida

*  Zategeriss de clasificacidn
del catéloge electrinica de

panduets

Cotdlage *  Presemtocién de producto

elzetrénice de Casta del products

prouctss *  Descripaidn del produste
)

*  Horario para realizar pedid
¥ horarie para procesar el
pedido

*  Dics de enfrega

Conzicianss *  Tipo de moneda

Corgcteristicos del presic
*  Gastes de emvio

dal medics

*  Areo geogrdtica de
distribuzion

Dates generales del ciiente
* Nombre

Regicie el *  Darezsién
elemie ¢ Teléfone

*  Corres electranico

Dates generales de (e persona
2 la que se le entrega el
envia

* MWombre

* Direceign

* Teléfona

*  Coreeo electrénico

Figura 8.1 Légica del sitio Wab Comerclal floresfiowernet.com.mx



FLORESAIGHERNET DASE 0 8070 0 Uy ST W6 coveical MR t W 25

£

}\;\ bt

EREILES

= »  Legoripo

o -
L2 g g e

”‘°-‘u"a€“h‘:""“ * Biewnveride
Sabu A _"4 oy

*  Categories de clasificacion
del catdicge elegirdnics de

U
[T GRUSTOS

P
E TGS

= Dircecitn det epvio

o Articcle

s Lorvided

= foste del orticulo

= Subfetal

¢ {Aensaye de personciizaciéa

Dates generales dz lo
STITESE
° Wembre

¢ Dimeccidn

TETLE CRrEIn 2E °  Teléfeno
43 .0 2TTEED

° Corrzo glegtirénico
= Herare
= Dats del dessrrciicde-

Sevos genercles nera e pago
+ Tipode cristc de
erddive
« Nomere de taricte
« Mes 2 expiracidn
de le varmey
° Afs de expivacé

HE RS

- Bonco que expide o
AN

Une de 58 Termmos  de
conteste 28 € rovés  cel
corree  electréiico, el icone
e-mell oreienz la enlicccién
o Outlsek  pera otwior 2l
menseje

e -
C o e el

e a1 o



PIAGEE30 PARA L. TXCURSI OF LAS FHPRESAS MENIARAS £% B JOMERZID ELECTROKICD ¢ TRAVES JF [¥TERAET

d) Cargos por envio
e) Total a pagar

En la parte final de esta misma pagina se presenta un formulario p
que el cliente indique los datos necesarios para realizar el pago.

10. Confirmacion de iz fransaccidn. Finalmente envia un mensaje de ¢
firmacién de su compra.

La Figura 6.1 presenta el esquema que describe la légica operativa
sitio comercial de Floresflowernet; sin embargo, serfa benéfico ¢
usted consultard este sitic para poder observar su estrategia de d:
fio.

B.110.11 ZBué formas de pagn puedo aceptar?

Durante el disefio del sitio Web comercial, el Licenciado Berum
deberia decidir qué formas de cobro operarian efectivamente; o
por implantar aquéllas que evitaran molestias a los clientes, v qu
mismo tiempo no afectaran a la administracion del negocio. Fue:
dos las dos opciones selecionadas, una es por medio de tarjeta de
dito a través de la Web, que brinda un servicio integral de comodic
al cliente, ademés de levar un control electrénico de las solicitu
realizadas. Para operar ésto, el desarrollador le ofrecis un sistema
encriptacién desarrollado por IBM, junto con el sistema SSL, que by
da seguridad en las transacciones realizadas por medio de la Wel
sus clientes v a su negocio. Para poder llevar a cabo este sistermna
cobro, el negocio requeria de una Zerminal punto de venta (POS,
inglés FPoint of Sale), para solicitar las autcrizaciones necesarias a
bancos; por ello acudio a diversas instituciones bancarias v solic
dicho servicio, sin embargo, encontrd que estas instituciones, h
afio y medio, no entendfan ciertamente el tipe de aperaciones qus
llevaban a cabo para realizar comercio electronico; asi, después
dos meses de btisqueda, sélo el bancc Bancrecer le otorgd dicha
minal, no sin antes exigirle el pago de una fianza para gerantizar
buen aprovechamiento. Posteriormente dejo a Bancrecer, y se ace
a Bital, quien le otorgd otra terminal, esfa vez sin tener que cubrir
flanza y en cambio, por cada transaccidén realizada a través de la
minal, el banco cobrarfa tn 6% de comisién; de igual forma Bitai o
ci6 una campana de promocidn para sus clientes de tarjeta de créd
en la cual se promocionaba el sitio Web Floresflowernet.
Actualmente la empresa Floresflowernet no cuenta atn conun
tema de enlace (VPOS, Virifual Pornt On Sale, Punto de venta virt
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para realizar las autorizaciones v transacciones en linea, directamen-
te con un banco.

Para poder emplear esta forma de pago, en la pentltima pagina
comercial yva mencicnada, se le solicitan al cliente ios algunos datos:

ay Tipo detarjeta de crédito (Visa, American express o Master Card)
b) Numero de la tarjeta de crédito

¢) Mes de expiracion de la tarjeta

d) Afio de expiracion de la tarjeta

e) Nombre del Banco emisor

f) Nombre del tarjetahabiente

Sin embargo, debido a la situacion econdinica por la que atravesaba
el pais, el Licenciado Berumen sabia que existian factores que dificul-
tarian el emplear este sistema de cobro puesto que el mercado mexi-
cano no tenfan un alto nivel de confiabilidad en proporcionar los datos
de su linea de crédito bancaria, por lo cual decidié integrar también
una segunda opcidn de cobro: el cliente podria realizar pagos por
medio de depdsitos bancarios, donde necesariamente deberia de con-
tactar a Floresflowernet, ya sea por e-mail o teléfono, para que se le
indicard el procedimientc.

8.140..Z iDtnds ubicar el sitio comersial de Floresfiowerast?
El desarrollador del sitio ofrecio diversas opciones para efectuar el

-
soporte de operacion:

o

Hospedaje. Arrendar el alojamiento del sitio Web de Floresflower-
net en el servidor de este desarrollador, ¢ en algunc de otro pro-
veedor de servicio de Internet (ISP).
Servidor propio. Adquirir un servidor dedicado exclusivamente para
lz operacién del sitio Web comercial.

s)

:
IS
Ad A ST PP PR TS S TAgirn 1o admming S A
mado SPIN, gue le brindaria soporte tecnolégico, la administracién,
o
C

ontrol esiricto de la funcionalidad el sitio.

B I
1

Ll dCamo organizer Horesfowernet?

Almismo tiempo que se desarroflaba el sitio comercial, el Licenciado
Berumen tomapa decisiones de indoie adminisirativo en el entorno
tradicional, tode esto realizado en un esquema de prueba-error, va
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que no conceptualizaba claramente algunas caracteristicas importz
tes para iniciar el negocio. Una de ellas, era la de como estructurar
negocio v cudntas personas necesitaria para cubrir efectivamente .
requerimientos del mercado.

[nicialmente €l mismo llevaba la administracion general del neg
Cio {tecnobcrla atencion a clientes, conirol de ‘DedldOS etc), junto ¢
otras dos personas —un florista v un encargado de la entrega de .
produ»:os sin embarge, con el transcurso de cierto tiempo, Vident
o cinco dreas principales para el funcionamiento efectivo de su 1
gocic en Internet:

a) Compras

b) Produccién

¢) Distribucién

d) Servicic a clientes
e) Tecnologia

Director

General

Asesor
contable y
financiero

s T Servicios - ,
Compras Produccioh Distribucidn Tecnologi

a clientes

Figura 5.2 Orgamgrama actual de Floresflowernet

Por esta razén, decidié emplear a més personas, por lo cual actu
mente la emipresa estd formada DOT cince personas: una persona ¢
cargada de realizar las compras “de insumos, una florisia encarga
de Ia produccién de los arreglos, una persona encargada de la s
bucién, otra persona encargada de la atencion v servicio al cliente
el propio Licenciado Berumen quien esta a cargo del 4rea tecnoldg
v de administracién estratégica del negocio. Asimismo, su socio «
mercial realiza las actividades inherentes a contabilidad v finanza

Cuando es requerido, en temporadas especiales -como el dia
amor y la amistad, o el dia dela madre- la empresa contrata perser
temporaT para apovar con las cargas de trabajo extremas a fin der
ponder adecuadamente a los requerimientos de su mercado.
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i Un luger fresco para maniensr Ias floves en excelenies condicio-

88, ya e son productos considerados Coma perecaderos.
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& (S . N . N
. Cue fuese fiexible nara lo inrovecitn de nuevos sreducios, ex-
naneidn a: Cisefio, v vroduccidn de nueves productos.
Proe: :

. Precic de: inmuekle accesible
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7. Caracteristicas de los servicios de energia eléctrica, ague, hu
teléfono.

El inmueble v la zona que cubriza estas necesidades era una bode
ubicada en el Municipio de Naucalpan de Judrez, que tenia un pre
bastante accesible, contaba con acceso directo al Periférico para re:
zar facil y rdpidamente sus entregas. La compra de este inmueble |
una decisién acertada pues la mayoria de los envios se realizan er
lado norte-poniente de la Ciudad de Méxdico.

l R _

Figura 5.4 Centro de produccwm de Floresflowernet

8112 &En que se invirtid pars crear Floresflowernst?

Dentro de Ia planeacién financiera de implantacién de Floresflowerr
ademds de considerarse el desarrolld de la aplicacién para realizar
comercio elecixrénico, se invirtid en los materiales que a continuac
se presentar:

a) Dos lineas telefdnicas

b} Comprar bases para los arreglos
¢} Herramientas

d) Escritorios

e) Dos computadoras personales
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Figura 5.5 Parie del mobiliario ¥ materiales en ios que invirtid para la instalacitn
de Floresilowernst
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B.LIL4

B.LiLa

Configuracién del centro productivo: Taller a la medida
Homogeneidad del proceso productivo: Muy baja
Producto: Alamedida
Flexibilidad de produccién: Alta
Participacién del cliente: Alta

Establecid entonces un sistema de produccidn por lotes pequef
de una amplia variedad, de productos que tienen la opcidén a per
nalizarse, empleando equipos de escasa especializacién en un Cer
de Trabajo, comunmente llamado Taller, que por su versatilidad ¢
miten ejecutar diversas operaciones.

Los clientes por medio de una comunicacién directa han permr
do al negocio realizar una buena estimacién de la demanda, gener
do con esto un alto nivel de valor agregado, va que esto permite lle
a cabo una planificacién sobre las actividades ha desarrollar en cie

tempo, determinar la cantidad de flores a suministrar, asi comc
numero de personas gue se necesitaria contratar eventualmente p
cubrir satisfactoriamente los requerimientos de los clientes en las ¢
tintas ocasiones en las que las ventas son considerablemente al
por ejemplo dia de la madre, del amor v la amistad, de la secreta
etc. Asimismo, al conocer el comportamlento de la demanda de ¢
ductos, el negocio Hende hacia Iz eliminacién de los desperdicios

Uno de los aspectos importantes en la produccién de los arreg
es le relacidn estrecha que ha establecido el Licenciado Berumen «
sus proveedores, permitiéndole tener diversas alternativas para el
ministro de las materias primas en distintas épocas del allo; sus v
cipales proveedores se encuentran en las cindades de Zitdcus
Tapachula, Villa de Guerrero v Veracruz.

¢0dma distribuir [os productos?

Lalogistica de entrega fue uno de los principales puntos a desarro
en el negocio virtual, ya que el clienfe espera envios en un tien
relativamente corto. Para lograr esto, el Licenciado Berumen segme
la Ciudad de México y Zona Metropclitana, en seis secciones img
tantes, identificando las rutas de entrega mds rdpidas (Figura :
Decidid que esta funcidn la realizaria la misma empresa, por lo ¢
adguirid una camioneta y contraté a una persona que personalme
entregarfa los arreglos.

4Cdma llevar a caba [a operacidn administrative del sitic Wek Comercial?

El Licenciado Berumen lleva la administracion del sitic Web comr
cial de manera elecirdnica, va que los pedidos scn registrados dis
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B Zonificacién pare ia delerminacién de las rulas ¢ eniregs de
Fioresflowernet.

tamente por los clientes a través de formularics, lo gue le permite
tener una rapida concentracién y depuracién de la informacién para
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poder realizar une adecnada pleneacion de actividadss. Ademas, &l
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caracteristicas, imagenes, promociones, precios, i, a fravés del sofi-
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1. Documento con el que da a conocer el inicio de operaciones «
negocio.

2. Licencia o permiso para fijar, instalar o colocar un anuncio, o bi
sefialar, indicar, mostrar o difundir al publico cualguier mensa

3. Documento que hace constar que el establecimiento en cuant
su edificacién e instalaciones, retine las condiciones necesarias
seguridad para su operacién v funcichamiento.

Al cumplir con diches tramites, el 25 de enero de 1999 entra
primer pedido a las 10 de la mafiana, realizado por un mexicano d
de Miami, quien envid su pedido a Ias 10:20 a.m. v fue entregado ¢
mismo dia, a Ias 12:00 horas, en la Ciudad de México. A par’clr de ¢
momento comenzd su gran aventura en el mundo digital, obtenien
grandes beneficios.

B.1i3 Experizncizs compartidas por gl Licenciads Berumen

El Licenciado Berumen, un empresario emprendedor quién decis
concebir una idea v llevarla a cabo, menciona que ante un mun
cambiante el inversionista o administrador debe estar consciente
esto, y mantenerse preparado para tomar decisiones rapidas, que ¢
ranticen la permanencia del negocio en un ambiente de mutua co
boracién. Bl realizé cambios sustanciales durante el disefio,
implantacién y la operacidn, que le exigia el nuevo entorno; compre
dié que Internet no es un medio frio, sino que por el contrarioc, es
medio de interaccidn que permite la comunicacidn pura v directa ¢
el cliente, lo que permite al negocio ofrecerle respuestas rapidas a s
requerimientos.

La filoscfia de Floresflowernet, adquirida durante la operaaon
sido: “e/ walor agregado debenos proveerio no perderlo”. Por esta razon
estrategia esté dirigida a los siguientes aspectos:

1. Lg persomalizacicsn de farjelas G miennsgies ennimios fgffjff-’ TEEGITIETIIE ¢
los arreglos florales. Un producto personalizado siempre es me
visto, y le es méas agradable al cliente.

2. La comodidad gue brinda comprar por Internet, sin desplazarse a

lugar con un forario especifico. Bsto atrae 2 muchos compradore:

Desarrollo de un Centro de Atencion o Clientes. Esto permite estab

cer un vinculo de confianza y alta calidad en la atencién a los clic

tes, crear la diferenciacidén de la empresa, v conseguir
posicionamiento adecuado en la mente del consumidor.

4, Ofrecer un buen servicio, gue satistagr las necesidades del clienfe. E.
ha permitido ampliar el mercadoe a través de la recomendaci
del producto y servicio de boca en boca.

L
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5. Premiar a los clientes. Una herramienta que ha consolidado la crea-
cidn de clientes cautivos.

6. Hacer ofertas de los productos en clertas épocas el afio. Impacta favora-
blemente en el aumento de las ventas.

7. Explotar su capacidad msialada. Innovando disefios y estrategias
mercadolégicas.

8. Difundir lg imagen de marca pov un medio de alcance global.

9. Capacitarse al mdximo posible. Fsto permite que el sitio Web comer-

cial sea cada vez mas auténomo.

10. Establecer alwnzas estratégicas con diferentes sitios Web comierciales,
Genera el mayor tratico posible para atraer mas clientes. Ya tiene
convenios comerciales por medic de links con El Sitio, Yuppie.com,
Finanzasweb, multicredits.com, Rapidmeney, Banamex, con una
comisidn por venta del 5%.

1 &Cuélss =on los planes de Florestowernai?
Bl Licenciado Berumen trabaja continuamente en el crecimiento y

desarrollo de Flowerflowernet, para proximas fechas lograr lo siguien-
te:

1. Obtener la certificacién de Verisign.

2. Tramitar la certificacién 150 9000, con el objeto de franquiciar nue-
vos centros de produccidn en el interior de la Republica Mexica-
na.

3. Realizar una asociacion estratégica con VISA Flor, Villa Guerrero,

tercer productor de flores en el mundo, la cual cuenta con 27 cen-

tros operativos a disposicion, para cubrir la demanda en el inte-
rior de la Republica.

Anadir a su tienda comercial la linea de regalos, consistente en

articulos de porcelana china, artesania de Chihuahua, peluches v

munequitas de joyerfa, para mercado nacional e internacional. Para

este fin, tendria gue coniratar los servicios de mensajeria v pague-
teria de una empresa externa.

o
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Con la finalidad de brindar al empresario una herramienta de angli-
sis que le ayude en la toma de decisiones v en el disefio estratégico de
implantacién del comercio electrénico en su empresa, a continuacion
se presenta la informacién obtenida en la lectura de mercado realiza-
da a empresas mexicanas que ya realizan comercio electrénico a tra-

3 L T ax ki . Lot e :
vés de Internet. Estos resultados muestran las caracterfsticas técnicas
y econdmicas de cuatro empresas mexicanas, de las veinte que conte-

.

nia la muesira, que han Illevado a cabo la implantacién y operacién
exitosa de comercio electrénico.

Weisduiagle empleads paras la leciure ce mercads
Para exponer las caracteristicas técnicas v econdmicas empieadas por
empresas mexicanas exitosas en Internet, se desarroll$ una metodo-
logia para la realizacidn de una investigacion de tipo descriptiva, con-
cebida como lectura de mercadoe, utilizando las herramientas
tecnologicas con las que disponemos.

| Ares dz oportunidad
Durante la realizacion de la investigacion preliminar, encontramos
que existia escasa informacidn especifica o de utilidad préctica para
las empresas sobre el proceso de implantacion de comercio electréni-
co, del disefio de la arquitectura tecnolégica para su operacion, y de
los gastos que ésto generaba.

Durante el transcursc del desarrollo de este proyecto, ilevameos a

cabo un estricto seguimiento sobre la difusion de informacion rela-
cionada con el tema de la implantacién, encontrando articulos gue
centraban su atencién en difundir a las empresas que por su estrate-
gia de negocio, v evidentemente por su forma de implantacién, se
consideran exitosas. En junio de 1999, la revista Expansion emite una
relacién de las empresas mexicanas gue contaban con presencia en
internetf a rravés de un sitio Web informativo, o comercial; posterior-
menie en la revista Fortune en su publicacién del 6 de diciembre de
1999 difunde los 50 sitios comerciales mas exitosos en el munde. Fi-
nalmente, la misma revista Expansion publica en su ndmerc 7856 de
marzo de 2000, los 20 meijores sitios Web comerciales mexicanos.
Ast pues, decidimos realizar un acercamiento a estas 20 empresas, y
establecer cudles son las caracteristicas de implantacion gue llevaron
al €xito a tales empresas. Esto con la finalidad de provorcionar a los
empresarios mexicanos gue ain no Henen presencia en internet, ma-
vor informacién al momentc de realizar el desarrollo de su estrategia
de implantacion de su propio sitic Web comercial.
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De igual modo, considerando que infernet es una herramienta t
noldgica que permite establecer comunicacion directa con los resps
sables de estos sitios v gue a través de ella es posible recolectar inforr
cién en corto tiempo, se decidié que la red de redes era el mejor ¢
dio para el levantamiento de informacion.

7.1.2 DOhjstive genaral de iz [ecturs de mercadn

El objetivo de esta lectura es proporcionar a los empresarios mexi
nos una herramienta de andlisis - a través de informacién confiak
sobre los aspectos técnicos v econdémicos empleados para la impl
tacidn exitosa de comercio eiectrdnico en sitios Web comerciales me
cancs, que les avude en la toma de decisiones para el disefio estratég

de su implantacién.

7.1.3 Ohjetives especificos ds [z [ectura de mercado

Problema de investigacion

Probiemas especificos de &
investigacion

Cbjetivos especifices de fa
investigacion

. Cugles son s aspectos
18CNICes ¥ BCoNOMICoSs
cersiderados durante la
mplantacion oz los sitios Wb
comercigles mexicanos
2xins0s”

. Cuél es el pariil 0z 'os sti0s
Web comercialss mexcanos
exiosos?

Conocer el pe-h ¢z los siics
Web comercial maxicancs
extcsos

¢ Cuales son los productss que
venden pringiparmerts ios sitos
Web comarnizles maxicanos
exnosos?

Obtener mformacion sobre los
procuctos qua mas se vender
en los siios Wah somerciales
mEXICENDS BXINE0S

Cudlzs son lzs categoras
implantadas enios sitios \Web
comerclales mexicanos mas
ExXios0s”

Conocer las princrpaies
categorias implarizdas er los
siuos Web comerciales
M2YCANCS &% 10S08

Quienes fueron los
ngsarrcliadores de los stos
Web comerciales mas extosos?

Saper quisnas fusron 198
cesarrollagorss da los SHIoS
VWeb come-tiaes mexicanos
exioses.

Cuales son los precins de
desarrollo?

Cenocer informacion sobre el
costo aproximade cel aesarroll
dz 08 sitios Web comercialss
MEXIcEanos extosos

¢;Como se realizd lz forma de

| page de! desarrollo de ips shios

Web comercizlas mexicanos
axresos”?

Obener informag én soore la
‘ormea de pago del desaTolls o
los sitios \VWeb comercizles
MEeXICancs exI10s0s

Cuénto tiempo de desarrollo
implantacion de los sitios Web
comerciales mexicanos
2X10S087

Conocar el tiemae apreximado
cel dasarrollo e mplantacién a
los staos Web comerciales
mexcanos ex10sos
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M{cme:rh 2 de. wvesﬁgasméw “‘f-sici&iiégn?as{es?ecf_ﬁfm {S'eg!a( 1. Objetivos.eapatificcs deid
R e o e invEstigatit [ muesitgamm
Cudndo se reaiiza el Conocer el tlempo de operacion
desarrollo? de los sitios Web comerciales
MEXICANGS eXII0S08

. Er dénde se realiza el soporte | Conocer 12 forma en la gue se
tecnolégico de los sitos Web reaiiza el soporte weenolégico en
COMErciales mexicanos 08 smos Veb comsrcaies
extosos? MEXICaN0Ss EXI050s
Cudl es el costo anual de Saber cudl es a! costo anual de
mantenimiento de io0s sittos Web i mantemmmiento, en ddlares
ComEerTiales MExCANos 8xiC80s | amencancs, de los sitios Web
{en dolares americanos)? comerciales mexicanas exnoeses.
JCuales son los servicios de Gonocer cuales son o serviclos
manienimianto gue adgquieren de mantenimiento gue adguieren
los siios Web comerciales los siios Web comerciales
mexicanos exitosos? MEXICAN0S EXNOS0S
. Cuales son los contratos o Saber cudles son los contrates ©
convenios establecidos para la conventos establecidos para la
operacion de los sitics Web operacidn de los siies Web
comearciales mexIcanos comeraial mexicanas extosas.
exitosos?
. Cudles son Ios elamantos Conocer qué elemsnics
adicionales requerios, v ol adicionales fusron requencos, y
costo de |os mismaos, para ka el costo de los mismoes para la
operacicn ¢g los sihos Web operacion ds los sihos Web
comerciales mexicanocs cormerclales maxicanos exitosoes
exiosos?

h Wipfiesis oz le lectura e merczdo
Este tipe de investigacion, por ser de tipo descriptive, no persigue la
comprobacién de alguna suposicioén causai; por el contrario busca la
exposicion de informacion confiable v Giil para el cumplimiento efec-
tivo del obje"rivo de esta lectura. Sin embargo, se puede establecer la
si guzeme mpoteas, de upo correlacional bivariada, de la circunstan-
cla esperada durante la utilizacidn de dicha informacion.

“Existe ung relacion position entre el conocimento de informacion cos ﬁabl‘,
Y precisa sobre los aspectos técnicos y econdmicos considerados en la implan-
taczoﬂ de comercio electrdnico en sitios Web comercinles mexicanos exitosos,
vy la toma de decisiones para llevar a cabo el disefio estratégico de implanta-
cidn en otras organizaciones interesadas en incursionar en este nuevo esque-
ma de negocio”.
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1.1.0 Hipdtesis nula d= la lactura dz mercade

“No existe una relncidn positiva entre el conocimenio de informacion corific
y precisa, sobre los aspectes téciicos y econdmicos considerados en la |
plantacion de comercio electronico en sifios Web comerciales mexica;
ex1tosos, i la toma de decisiones para llevar o cabo el disefio estratégico
implantacion en ofras orgenizaciones interesadas en incursionar en este ni
esguema de negocio”.

7.LE Hipdtesis alternativa de iz lactera de mereado
“Existe una velacion negaiiva entre el conocimento de inforimacion confic
y precisa, sobre los aspectos téciicos y economicos considerados en la
plantacion de comercio electronico en sitios Web comerciales mexicas
exitosos, y la towa de decisiones para levar a cabo el disefio estratégico
implantacién en otras organizaciones interesadas ei incursionar en este i,
esquema de negocio”

7.1.7 Muestra de [z lectura de mercadn

Para la realizacién de la lectura de mercado tomamos las veinie e
presas mexicanas consideradas como las més exitosas en las distin
categoerias de comercio elecirdnico, resultantes ae un estudio reali
do por la empresa Bain and Company, publicado en el articulo e
Bain Expansién -2C pioneros de Internet, en la revista Expansion 7
del 10 de marzo de 2000, en el gue se aplicd el siguiente métedo
evaluacién y discriminacion.

Metodologia d= fitros

Proceso de seleccidn que implicé una depuracién a través de tres
fros:

Filtro 1. Aplicadn pare llegar al universn de més de 410 sitins:

¢ Sitios fundades por mexicancs o por regicnales, con contens
local para México.

Filtra 2. Aplicadn para liegar 2 los mas d= 30 sitios:

e Sitio de comercio electrénico vs. sitio que ofrece sélo informaci
* Amplitud de productos/servicios ofrecidos

e Hstética

o Facilidad de uso

* Rapidez de acceso
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o Publicidad en sitio

Filero 2 Aplicede pere leger so-oximedaments a las 30 compafifes:

» EHvaluacion del concepto de negocio: Ocho expectativas del servi-
cio/producto.

¢ Fama: Ocho menciones en prensa y presencia en buscadores

° Actividad: Ocho evidencias de crecimiento (ingresos/ visitantes)

Filirp &. Mgicr desempefic 2n log ires critering: [ns majores 20
Las 20 mejores empresas seleccionadas se presentan en la Tabla 6.1

1 | decompras.com | Tierda tiepananertsl LR vob s, 0e ] 1 z 1 5 J
2 Jwaosom ’wg:"\cm e aes 375 17 3 290 7 2 S
3 |spoctsya com ‘ Comynidady no*aas eparies 575 23 2 EE 7 2 BRES
# Noszma eam s " Wosicn brooy jugee e %3 ER 2 a7 16 o 2435
5 | eemate oo e | Subasts EE 20 B w8 13 3 3365
& | mercedouare ca mx Subestas 320 28 - a% <3 3 RS
7 | cerrbrang com Cegin zacon de eventes 3z 132 87 -4 4 3215
8 Jfediesnimy Poral ace H 3 “ee T 3
9 |pnzne S0 653 e MONGALOIBENA P E 073 ] 3 12 ' H £l
W0 |mEer Pariz) 375 4 34 . 1 05
N Jplrmrrecta s Cerrecoms sal 2z [ 1 c3 3 2 23e5
12 |euangaiaca Guiz y soruncad 86 or serimens o1 ol IF - o7 7 8 2 3 7o
12 §uscem i | CLb pulL Bt GE2GSTUENIOT 225 3] 83 @ 585
~ | imemuse com e [ z2a €3 - 55 12 1 %5
“5 | pazetongom ma Zenroeorewal 15 2 1 51 7 il 2660
18 | “oreslicwemeloam M frena 150 1 i kA 0 Ea-
17 |} ibros gom it [Rcd o7 2 84 8 0
& |2 sveprusc oo Yusos o 1 - a1 12 H 2300
2 [terasor me FFomenz - 03 - wa El 1 20
20 | tumees commx | Dreciorpas srovesds &5 pa 2 bodas 1z 95 1 1] 2 H 1950

Takia 7.1 Las mejores 20 empresas mexicanas en Intemet.

Considerando que este estudic cumplia con los requerimientos de
ruesireo estadistice ~considerade como polietédvice- decidimos fo-
mar a las 20 empresas mencionadas en el articulo como poblacidn para
la realizacion de esta lectura de mercado.

T PO T ;
3 Aipances e 2 lsEiure g mercalc
Esta lectura de mercado se [levd a cabo en un periodo de tiempo re-
lztivamente corio y en la que por medic de Internet se logramos el
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comprobables, ror (o que brinda a los empresarios un valioso instl
mento de informacién que puede considerar durante la implantaci
de su sitio Web comercial, v que no se encuentra, al menos hasta e
momentc, en ningtin ofrc documento que contemple al entorno me
cano.

Los peneficios que pueda lograr el empresario dependerdn de
forma en que use la informacién aqui contenida, ya que incluye
marnera implicita un bosqueje de los elementos necesarios a evalt
antes v durante la incursién al comercio electrénice a través de Inten
en medalidades especificas.

7.0.8 Limitaciones de [z lecturs de mercade

La dnica limitacién que puede presentar esta lectura de mercado es
grado de error que pueda tener la muestra pelietdpica realizada t
la empresa Bain and Company.

1110 Instrumento de recopilacisn ds informacian

El instrumente de recoleccién de informacior. utilizado para reali:
esta lectura de mercado fue un cuestionario, programado por meg
de Microsoft FrontPage 2000, enviado y respondide por medic
correo electrénico a traves de los registros obtenidos de las veinte co;
pafiias mexicanas consideradas como las mas exitosas de acuerdo
estudio realizado por Bain and Company, reuniendo diche decumse
to los siguientes elementos:

Presentacior.

Objetiva del cuestionario.

Instrucciones de llenade v envio.

Un breve agradecimiento.

Cuerpo de reactivos.

Una opcién para recibir comentarios adicionales por medio de ¢
rreo electrénico.

0N Ut g 02 [ 1

Agimismo, retne las siguientes caracteristicas:

1. Esuninstrumento de recoleccién de informacion autoadministra
La perscna que contesta determina el orden en que contesta ca
una de las respuestas.

2. Amigable. Contiene el mismo disefic interactivo que una pag
Web, lo que permite una inmediata familiarizacion en su mane
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Atractivo disefio. Es muy comun encontrar cuestionarios de opi-
nion en Internet airaciivamente disefiados; sin embargo, no lo es
tanto recibir un formulario en un archivo con esas mismas carac-
teristicas e igualmente féacil de contestar.

Establece claramente el objetivo de la investigacion. Contiene pregun-
tas categorizadas en dos secciones especificas, gue buscan el cum-
plimiento de los objetivos especificos planteados; no aburren a la
persona que lo contesta, va que se sabe claramente lo gue se pre-
tende obtener.

Contiene preguntas cerradas de respuesta de opcion miiltiple,
permitendo tener una respuesta categoérica, sencilla y facil de re-
presentar para la descripcién de la lectura, ademads de dar opcio-
nes abiertas para completar sus respuestas.

Contiene preguntas abiertas. De igual forma, contiene este tipo de
preguntas que le permite a la persona que contesta la libertad de
proporcionar més informacién evitando al entrevistado circuns-
cribirse a ciertas opcicones.

Permite contacto dirvecto de los entrevistados a traves de la opcion «co-
mentarios adicionales», con nosoctros fos entrevistadores. Al dar un
medio para contactarnos por medic de correo elecirénico, se otor-
ga a quien responde mavoer confialidad v seriedad en la investiga-
ciomn.

tianaric Piote

Inicialmente no se contaba con informacidn concreta sobre las empre-
sas que realizaban comercio elecirdnico en México, por lo que opta-
mos primero por realizar una investigacién de mercado que
contemplara dos aspectos imporiantes:

B
4.

Conocer las expectativas que tenfan las empresas mexicanas, que
sélo tenian presencia en Internet, sobre el comercio elecirénico en
México v las razones por las cuales no habian atn implantado ese
nuevo canal de ventas.

Obtener informacién score los aspectos considerados para la im-
plantacion de un sitio Web comercizl, v las experiencias obtenidas
duranie ese proceso

=stas dos investigaciones pretendiamos realizarlas por medio de una
pagina introductoria para que las empresas que contestardan se
autosegmentaran, v a iravés de botones de accidn, se dirigieran a con-
testar uno U oiro cuestionario. Dichos cuesticnarios contemplaban los
siguientes médulos:
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a) Datos generzales de la compafia

b} Sistema de ventas

¢) Caracteristicas del desarrollo de su pagina Web informativa
d) Perspectivas del comercio electrdnico en su compafiia.

Datos generales de la Compafifa

Sistemas de ventas

Implantacidn dei comercio electrdnico en su negocio
Experiencias obtenidas durante el proceso de implantacion v or
racion de su sitioc Web comercial.

SR S

Para la realizacién de esta investigacidn, se tenfa contemplado ap
car el cuestionario a las empresas mexicanas con presencia en Interr
contenidas en el listado de la edicién especial de la revista Expansic
en su numero 770, del 21 de julio del 2000.

711011 Modificaziones al Cuestionariz Biiota

Sin embargo, a través de una evaluacion referente a la operacionalidi
de dicho cuestionario, se pudo establecer que contenia demasiad
preguntas, que no se encontraban bien direccionadas, v que el fiem;
requendo para contestar el primero era de alrededor 20 minutos
para el segundo de 435 aproximadamente, lo que aburria o desinter
saba la intencion por contestarlos.

A pesar de esto, existid una respuesta favorable de varias empr
sas, sin embargo, se decidié optar por modificar radicaimente es
cuestionario, cclaborande favorablemente los conocimientos prope
cionados por las empresas desarrolladoras de la implantacion que
sitamos, concretando finalmente un cuestionario que contemplar?
preguntas con objeto de obtener los datos generales de la empresa
9 més dirigidas especificamente a la lmplamacwn con un Hempo ¢
timado de respuesta de no mas de 13 minutos {el cuestionario final
presenta en el Apéndice C).

71107 tstructeracian del instrumentn definitive de recopilacidn de informacidn

Para ilevar a cabe el disefic v programacion del cuestionario de
nitivo para la lectura de mercado, se conocia ya a qué empres
mexicanas se les enviarfa, con base en el articulo mencionado an
riormente,
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Se disefio el cuestionario final, de tal forma que fuera comprensi-
ble para los gjecutivos, utilizando para esto una redaccién sencilla vy
secciondndolo en dos secciones importantes:

o [
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La primera parte del cuestionario esta integrada por preguntas cuyo
objetivo es el de obtener los datos generales de las empresas
encuestadas, para poder definir e] perfil de cada una de ellas. Esta
seccién esta integrada por siete preguntas que se presentan a conti-

nuacidn:
egunta 1 Nombre de la Compaifiia
a) Objetivo de Identificar a la compafifa que responde el cues-
la pregunta tionario por medic de su nombre comerciai ©
razdn social
b} Respuesta Abierta
¢} Utllizacion de  Dar a conocer a las empresas que participaron en
la informacién la lectura de mercado.
recopilada
egunta 2 Persona que contesta
a} Objetivo de Identificar a la persona responsable de la infor-
la pregunta macién proporcionada
b) Respuesta Abierta
c) Utilizacién de Identificar el nombre de la persona que contestd,
la informacién con la finalidad de validar los datos que se
recopilada presentan en la lectura de mercado.
eguniz 3 Teibfono v direccidn electzdnics (E-mail) celz

Personia gue corliesda.
a) Objetivo de OCbtener algunes otros medios de contacto con la
la pregunta persona que contesta para, si s necesario, pro-

fundizar sobre aspectos relevantes.

b) Respuesta Abierta
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¢) Utilizacion de
la informacién
recopilada

Pregunta 4

a) Objetivo de
la pregunta

b} Respuesta

¢) Utilizacién de
la informacién
recopilada

Pregunta 5

a) Objetivo de
la pregunta

b} Respuesta

c) Utilizacion de
la informacién
recopilada

Pregunta 6

a) Objetivo de
la pregunta

Conocer los medios por los que se puede conat
tar a los responsables de la informacidn
mosirada.

Puesto que ocupa la persona gue contesta

Determinar [a posicidn jerdrquica de la persons
que contesta, v conocer si posee el grado jerar-
guico suficiente que permita le autorizacién de
la difusion de la informacién preporcionada.

Abilerta

Validar y difundir informacion confiable por or
dic de la informacién proporcionada por una
persona autorizada para hacerlo.

Sectar

Conocer cudl es el sector en el que se encuentre
ia organizacidn que conteste.

La clasificacién tomada para formular la res-
puesta se basa en los criterios utilizacos por
Nacional Financiera para clasiticar a las empre
sas por sector, con base sustentable, aftadiéndoe
dos més que probablemente podrian estar den
de la poblacién abordada.

1. Industrial 4. Gobierno
2. Comercial 5. No lucrativ
3. De servicios 99. Otro(especitique)

Clasificar a las empresas que contestaron y de
terminar qué sector predomina en los sitios We
mexicanos exitosos.

Girc de negocio
Conocer cudl es el giro del negecio de cada urn:

de las empresas que comercializan por medio ¢
Internet
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b) Respuesta

Con base en los criterios usualmente utilizadoes
por ¢! Instituto Nacional de Estadistica Geografia
e Historia, para la clasificacion de las empresas

am

t_}\_}l

fan)

R KRN S

Ela una opcidn
Abonos v fertlizantes
Agmnicultura
Ganaderia

Mineria (extractivas)
Petréleo v gas
Carbon y grafite
Alimentos

Bebidas

. Tabaco

. Texill

. Prendas de vestir
. Cuero y calzado
L. Madera

Productos de madera
Papel ¥ productos de
papel

Imprenta v editor;al

. Quirnica

Petroquimica

Resinas sintéiicas y fibras
artificiales

Farmacéutica

Jabones, detergentes y
cosméticos

Productos de hule
Articulos de plastice
Otres productos guimicos

. Cemento
. Productos a base de

mineraies no metalicos

. Vidnio v sus producios

. Siderurgia

. Metzales no ferrosos

. Productos metalicos

. Muebles metdlicos

. Maquinaria v equipo no

eléctrico

Maquinana y equipc
elécirico

Maguinaria y equipo
agricola

Avaratos electéricos v sus
partes

g 1
el rubro de giro de neg

37.

38.
39,
40.
41.
42,
43.
44,

48.

49
50
51

32,

23

o4,

35
36
57

28
9.
&0.

61

62.
63.
64.

r

58
69

&3,
66,
o7.

OCi0.

Equipos y aparaios
electrémicos para
Ccomurucacion
Informatica
Hardware
Software
Electrodomésticos
Automotnz
Autopartes
Equipo v matenal de
transporte

. Equipo fotografico,

cientifico y de precision

. Cera y fosforos
. Ariiculos ce oficina y

dibujo

Olras indusinas y
marnufacturas
Construecion
Electricidad

Agua

Comercio

Comercio departamental
Comercio autoservicio
Distriburdora
Comercio al menudeo
Comerao especializado
Restaurantes

Hoteles

Transporte, almacenamuen-
to y comumnicaciones
Transporte

Servicws al ransporte
Almacenanzento
Comunicaciones
Serviclos financieros
Arrendadcras
Aseguradcras

Lroones de crédito
Patronato del ahorro
nacional

Servicios Inmobiliarios
Servicios Profesionales

. Serwvicies corporativo
. Educacién y capaciiacion
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c¢) Utilizacién de
la informacidén
recopilada

Pregunta 7

a) Objetivo de
la pregunta

b) Respuesta

¢} Utilizacién de
la informacién
recopilada

Pregunta 8

a) Chbietivo de
la pregunta

b) Respuesta

¢) Utilizacidn de
la informacién
recopilada

74. Servicios médicos 77 (Orros servicios
75. Esparcimiento v deporte 78, Varios
76. Despachos de asesoria 99. Oftre (espeafique]

Clasificar a las empresas que contestaron de
acuerde a su giro especifico e informar scbre la
caracterisiicas de la informacion recabada.

Numero de Empleados

Obtener informacién sobre el niumero de emple
do para determinar e] tamario de la empresa.

Con base en los criterios establecidos por Naci
nal Financiera se determing las opciones para
responder esta pregunta

g-5 21-30 51-100 301 en adelante
6-20  31-3C 101-500

Clasificar el tamafic de las empresas, correlacic
nanco el sector de la compafiiz con su numerc
de empleados, para difundir esta importante
caracteristica en la toma de decisiones.

¢Cudl es el principal producto que vende a2
través de Internet?

Determinar qué productos se comercializan en
los sitios Web mexicanos més exitesos

1. Discos 8. Praductos televisivos

2. Libros 10. Joyeria v accesorios

3. Productos 11. Seguros
financieros 12. Videos

4. Bienes Raices 13. Aparatos

5. Hardware electrodomésticos

6. Software 14, Vinos v licores

7. Artesanias 15. Alimentos
mexicanas 99. Otro (especifique)

8. Reservaciones

Presentar la informacion sobre los productos g
se venden en los sitios mexicanos mas exiioses
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Esta seccion esta integrada por nueve preguntas dirigidas exclusiva-
mente a los aspectos técnicos y econdmicos de la implantacién de
comercio electrénico en los sitios Web comercial exitosos en México.

untz 1

424
&

a) Objetivo de
la pregunta

b) Respuesta
¢} Utilizacién de

la informacién
recopilada

ounia 1

a) Objetivo de
la pregunta

b) Respuesta

¢) Utilizacién de

la informacion

recopilada

- n ”~
gnia Z

a) Obletive de
la pregunta

- - pa
3} Respuesia

(Ouién fue la em
e impiantacién del comercio electronico en su
compafiia?

Conocer cuéles son la empresa desarrolladoras de
los sitios Web comerciales exitosos en México.

Abierta

Difundir cuales son la empresa desarrolladoras
de los sitios Web comerciales exitosos en México.

¢Hace cuanto tempo?

Conocer el tiempe aproximado en el que se rea-
liz6 el desarrolio

Basados en la teoria que el comercio electrdnico
en México es relativamente nuevo, establecimos
los siguientes pardmetros:

De3asmeses Del2a 24 meses
De 6 alZmeses Mas de 24 meses

Mostrar cuadl es el tiempo aproximade en el que
se realizé el desarrollo de estos sitios Web
comerciales

L oy ] B A
ékz....e pERS] ﬁ‘c.‘ C_EC‘ o2

2
rnplam@ eIl 5U Ccompani

Conocer cudl es la categoria de comercio elecird-
nico que se implantd en cada uno de los sitics
Web comerciales exitosos enn México

317
ALk

Qs

Por medio g

a omden Hrevio nusinos
observar las

5
vrincipales caracteristicas de

e
1
a
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¢j Utilizacién de
la informacién
recopilada

Pregunta 3

a) Objetivo de
la pregunta

b) Respuesta

implantacién que operan los distintos sitios
comerciales. Por tante, las opciones son:

1. Negocio a Censurmnidor (Business to Consumer)
2. Negocio a Negocio (Business io Business)
mbas

U
=

Dar a conocer aquellas categorfas que se han
implantado en los distintos sitfos Web comer-
ciales, para correlacicnarlos con los demaés daix
técnicos v econdmicos, lo que permitird analizz
mejor la informacién

De lo que a continuacién se lista, sefiale lo qu
incluyo dicha implantacién de comercic
electrénico

Conocer cudles fueron los servicios proporcion
dos por el desarrolladores de los sitios Web

In esta respuesta es de opeién maltiple dende
presenta un listado de los aspectos técnicos que
pudieran ser empleades para la implantacion c
comercio elecirénico en cualquiera de las
categorias.

Estas opciones se desglosaron con base en los
servicios que cfrecen generalmente los provee-
dores, las cuales soru:

Home Page (P4dgina Web)

Imdgenes digitalizadas v/o animadas

Cuentas de Correc Electrdnico

Cuentas FIP

Catélogo electrénico de productos o servici

(catdlogo en base de datos)

Catalogo electrénico de nuevos productos ¢
ervicios (actualizable periddicamente)

Programa de estadisticas de la pédgina web

(nmero de accesos, duracion etc.)

8. Programa de motor(es) de btisqueda en ia

pagina web

Q1 = L P2

N

~
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9. Programa de base de datos para registro de
clientes (compradores a través de la pagina
web)

Programa de Carrito de Compras

. Programa de actualizacién de inveniarios en
tlempo rezl {en el mismo momento en que se
realiza la compra a través de la pagina web)

12. Forma de cobro a través de Call Center (con-
firmacion a través de punto de venta de algtin
banco o por via telefénica)

13. Forma de cobro a través de software para
transacciones seguras (con clave publica,
clave privada v/ o encriptacion de datos)

14. Registre del dominio de la pagina web
ante NIC

15. Registro ante una empresa certificadora de

ransacciones electrdnicas seguras (por gjem-
plo Verysing Inc.).

16. Reg1str0 del nombre de la pagina web en
portales comerciales.

17. Regisiro de banners de la compafifa en otras
paginas web o portales comerciales.

18. Desarrollo de pdgina en varios idiomas.

[amiiop]

JEEERY

c) Utilizacion de Presentar los servicios adquiridos con el desarro-
la informaciéon  llador del sitio Web comercial, relaciondndolos

recopilada directamente con el costc.
unta 4 <En cénde se encuenira uoicado ef servidor
Web desde donde se lleva a cabo el comercia
eneccmmw en su negacio (soporie tecnoldgico -
hardware y software)?
a) Cojeiivo e Conocer la forma como operan los distintos
la pregunta sifios comerciales,
b) Respuesta Conforme a lo observado durante la realizacién

de este {rabajo se determinaron las siguientes
tormas de llevar a cabo el sopcrte tecnolégico
para la operacién de sitios comerciales:

ierno, con administracion a carge
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c) Utilizacién de
la informacién
recopilada

Pregunta 5

a) Cbjetivo de
la pregunta

b) Respuesta
¢) Ltilizacién de
la informacion
recopilaca
Pregunta 52

a) Obfetivo de
la pregunta

b) Respuesta

2. Servidor externo, con administracién a carg

del proveedor de alojamiento

Servidor externo, con administracidn a carg

de su empresa v del proveedor de alojamien

Servidor propio, ubicado en la misma empr

sz, con adminisiracion a cargo de su empre:

3. Servidor propio, ubicado en las instalacione
de un ISP, con administracién a cargo de su
empresa

6. Servidor propio, ubicado en las instalacione
de un ISP, con administracién a cargo del IS

99, Otra forme, especifigue por favor.

L2

ias

Informar scbre la tendencia de operacidn con
relacién al soporte tecnolégico de los distintos
sitios comerciales.

:Cudl fue el costo {(en ddlares americanos) del
desarrollo e implantacién del comercio
electrdnico en su compartia?

Conocer el costo de desarrollo de los sitios Wel
comerciales mexicanos mas exitosos

Abilerta

Proporcionar al empresario mexicano una idea
de los costos de implantacidn de comercio elec
tronico en funcion de la categoria v los servicic
adquiridos.

;Cémo se acordé el pago de la cifra anterior?

Conocer la forma y temporalidad en que se
realizé la inversién

Con base en las formas de pago que pueden
presentarse durante la adquisicidén de un
servicio o producto de esta indole, se presen-
taron las siguientes opcicnes:

1. En unsolo pago al término de la implanta-
cion
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c) Utilizacion de
la informacién
recopilada

a) Objetivo de
ia pregunta

b} Respuesta
¢) Utilizacién de
la informacion
recopilada
eounta bz

a} Objetivo de
la pregunta

b} Respuesta

Utilizacién de
12 informacisr

recopilada

]
—

2. En pagos parciales durante ¢l desarrollo e
implantacién

3. En pagos parciales después ce la implanta-
cion

99. Otro(s), especifique por favor

Dar a conecer al empresario mexicano cuales son
las opciones mds recurridas para el pago del de-
sarrollo de implantacién de un sitio comercial

:Cual es 2] costo anual {en dolares americanos}
de mantenimiento del comercio electrénico en
su compafia?

Conocer el costo anual de manteniendo para
lievar a cabo la operacion de un sitic Web
comercial.

Abilerta

Provectar 1os costos generados por el manteni-
miento de un sitio comercial, relacionados inirin-
secamente con la categoria implantada

cQué incluye este mantenimiento?

Conocer los servicios de mantenimiento que
adquiere el sitio Web comercial en relacién con el
gasto generado.

Con base en los servicios de mantenimiento
ofrecidos actualmente en el mercadoe, se propor-
cionaron las siguientes cpciones:

1. Actualizacién de catdlogo de productos

2. Actualizacién de secciones especiales de la
péagina web

3. Agregar secciones a la pagina web pr incipal

4. Reuniry pL esentar la informacién estadisiica
de la pégina web

Preporcionar al empresar:aao los servicios de

mentenimiento reguerioles, asi como los gasios
generados por los mismos.
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Pregunta 7
a) Objetivo de

la precunta

b) Respuesta

c) Ctilizacién de

¢Cudles son Ios contratos o convenios que ce]
bré para la operacién del comercio electrénic
en su compafifa? Sefiale:

Conoecer los coniratos v convenios necesarios
para llevar a cabo la implantacién de comercic
electrénico en un sitio Web comercial, conside.
rando las distintas categorias.

Se ofrecieron las opciones basicas de Instrume:
tos contractuales necesarios para la implanta-
cién, operacién v difusién de un sitio comercic

1. Contrato con bancos

2. Contrato con compafiia de mensajeria v
paqueteria

3. Contrato de proveedor de acceso a Internet

4. Contrate de publicacidn en Internet

3. Contrato de renta de espacic en linea y
servicios relacionados

6. Contrato de publicidad en linea

7. Contrato de renta de espacio publicitario e

linea
8. Contrato maestro de ventas al menudeo
Q. Contrato de certificacidn de autoridad

Informar a los empresarios mexicanos sobre lo

la informacidn distintos contratos necesarios para la operacidn

recopilada

Pregunta 8

a) Objetive de
la pregunta

b) Respuestia

de un sitio comercial, asi come la identificacié
de alguno de ellos, que pueda influir favorable
mente en el éxito del mismo.

;Cual fue la duracién desde su solicitud a la
empresa desarrolladora y hasta el funciona-
miente operative del comercio electrénice en
su compafiia?

Obtener un dato aproximado sobre el tiempo
requerido para el desarrollo de un sitio
comercial

Se considerarcn rangos de temporalidad que
algunos desarrolladores de sitios comerciales
ofrecen a sus clientes:
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¢} Utilizacion de
la informacidén

recopilada

egunta 9

a) Objetivo de
la pregunta

b} Respuesta

¢) Utilizacidn de
la informacién

recopilada

Menos de 7 semanas
De 2 semanas a 1 mes
De T a2 meses

De 2 a 3 meses

Mas de 3 meses

G D9 b

Proporcionar informacién real sobre el tiempo
requerido para la implantacién de comercio
electronico, relacionandolo con la categoria

implantada.

Para [a operacidn del comercio elecirénico,
independientemente de los costos por desarrcllc
2 implantacion, ;necesitd adguirir algin
elemento adicional? Sefiale:

Conocer cudles son los elementos adicionales
necesarios para llevar a cabo el desarrollo e
implantacion de comercio electrénico.

Se presentaron las opciones que algunas empre-
sas desarrclladoras ofrecen a sus clientes:

Cursos especiales de capacitacién
Contratacién de personal especializado
Adquisicion de Material escrite {manuales,
Instructivos etc.)

[ I N )

Informar sobre los elementos adicionales que
han adquirido algunas empresas mexicanas para
llevar una exitosa implantacion y operacién de
sus sitios Web comerciales.

adicienales?

Conocer cuéles fueron los costos adicionales
vara la adquisicién de elementos que coadyuva-
ron a una correcta implantacién y operacién,

Abilerta
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c¢) Utilizacién de Proporcionar una idea general de los posibles
la informacién gastos adicionales que tendria que realizar el
recopilada empresaric mexicano para llevar a cabo la im-
plantacién de su sitio comercial.

7.7 Tacnica de presentacidn dz resuitedss - Tabulseldn
matricial

Los resultados obtenidos de la lectura de mercado se presentan en
sicuientes matrices, en ias que se relacionan los aspectos conside:
dos dentro de la investigacién v los participantes en esta. 56lo r
pondieron el cuestionaric cuatro empresas: Decompras.co
Puntos.net, Universo Estudiantil, v NetShopMusic.
Decompras.com: Uno de los primeros sitios Web comerciales que
cialmente se dedicé a la venta de hardware (equipo de compuic!
que posteriormente crecid su linea de productos; actualmente ver
electrénica, haraware v software, equipo fotografice v de video, joy
ria v regalosjuguetes v videos, productos para el cuidado persen
articulos de oficina, v herramientas v hienes para el } hogar.
Punto.net: Fue el primer sistema de beneficios v mercadotecnia dir
ta via Internet en Ameérica latina. Puntos.net, ahora Puntosclub.co
disefia camparfias de mercadotecnia lanzadas a través de correc el
tronico hacia nichos de mercado especificos; las bases generadas
través de estas camparfias son vendidas a las empresas que se inte:
sen. El beneficio para el usuarioc es acumular puritos, las cuales s
can]eables por productos v servicios de las mejores marcas en los
mercios afiliados a puntosclub.com.
Universo Estudiantil: Es una empresa en Iniernet gue a través de aliz
zas estratégicas con Microsoft México v otros proveedores lideres
el mercado, ofrece lo mas avanzade en tecnologias de comunicaci
v comercializacién fanto de productos como de servicios para la «
munidad académica nacional formada por estudiantes v profesor
contribuyvendo con esto 2 mejorar su desarrollo y desempefio acac
mico.
NetShopMusic: Una de las primeras tiendas virtuales especializa
en la venia de CD musicales, v gue actualmente se encuentra
remedelacion.
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Alfinalizar el presente proyecto de investigacion, podemos emitir las
siguientes conclusiones:

1

a)

b)

En cuanto al objetivo genieral y especificos de esta invesiigacién, t0dos
ellos se cumplen en su totalidad mediante el desarrollo de los dos
tipos de investigacion realizadas -exploratoria v explicativa- uti-

T17a1’1r§n lac tarnicas He

LGS Rl GS S

ecoleccion r?nrnmpﬂ%'ﬂ v de camno que se
describen en el Capitulo 1. La informacion que valida su cumpli-
miento se encuentra contenida en los capitulos 2 al 7 de este docu-
mento.

En cuanto a la hipdtesis de la investigacion, dado que ésta sefiala que
“Existe una velacion positiva entre un documente que brinde el proceso
para la incursion de las empresas mexicanas en el comercio electronico a
través de Internet y la decisidn del empresario de incorporar este nuevo
canal de ventas en su negocic”, no pedemos comprobar su validez,
ya que Gnicamente ofrecemos el primer elemento que la integra,
es decir, el documento. Para su validacidn, entonces, es necesario
primeramente su difusion entre la comunidad empresarial nacio-
nal, v posteriormente, dar el seguimiento necesario para conocer
cudntos miembros de esta comunidad incursionaron en el comer-
cio electrénico después de haber estudiado esta investigacion.
Como una previa validacién de la hipétesis, presentamos este do-
cumento para su andlisis a 4 empresas; las opinicnes vertidas so-
ore la utilidad que le brinda al empresario en su toma de decisiones,
en general, es favorable, Por ello, deducimos que ia hipétesis plan-
teada es verdader

En el Anexo E se presentan de forma integra los comentarios emi-
tidos por tales empresas.

En cuanto al desarrollo del proyecto. Durante el desarrcllo de la in-
vestigacidn, pudimos percatarnos de las siguientes realidades.

L T

1. Legislacion. En nuestro pals, a pesar de que muchas leyes, codi-
gos v reglamentos nan sufrido modificaciones para dar vali-
dez a las transacciones a través de medios lectvomcos como
Internet, no se ha logrado atin la difusién de dichas modifica-
ciones ¥ Tids aun su adcx_uada aiJuCaLIGI“L Durante la realiza-
cién deesta mvest:gamon v esvecmcameft e enla participacién
de eventos —conferencias, platras, presentaciones, etc., sobre
comercio electrénico a través de Internet- comprobamos gue
ni siquiera las personas que expusieron los temas las conocfan
adecuadamente, v en muchos casos no sabfan de su existencia,
Por esta razdn, este estudic coniempla las bases suficientes de
aquellos aspectos iegales v éticos que debe considerar el em-
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presario para el establecimiente de un sitio Web comercial e
Internet. Se recomienda que el empresaric profundice maés
respecto v se mantenga al dia —-mediante la lectura del Diari
Oficial dela Pederac:lon por ejemplo- en todas las propuesta
v autorizaciones que se vayan realizandoe a las regulacione
actuales.
Conocimientos de las personas gue fomentan el comercio electrinic
a2 través de Internet. Otro de los aspectos que pudimos percib
fue el relativo al poco, v casi nule, conocimiento de las mpl
caciones que tiene el comercio electrénico a través de Internse
en las empresas, por parte de muchas personas que ofrece
orientacién e informacién sin conocerlas a profundidad. Est
ha provecado que muchos de los negecios mexicanos con pre
sencia en Internet deban cerrar al poco tiempo de haber abies
to su operacién por este medio. Este estudic orienta
empresario de manera clara v confiable, pues se han vertid
en él las experiencias de desarrolladores profesionales de s
ios Web comerciales, asi como las de los propietarios de d
chos sitios.
Apoyos por parte del gobierno. Dato interesante resulta el qu
nuestro actual gopierno no ha incentivado el desarrollo ds
comercio electrénico a través de Internet como lo hacen otrc
gobierncs. Esto ha limifade el avance del pais en este camypx
Sin embargo, la cercania con los Estados Unidos ha provocad
en los tlfimos afics que nuestro pafs tenga acceso con pront
tud a los nuevos adelantos tecnolégicos, incluida la Interne
impulsando con elle el crecimiento potencial del comercio ele
trénico.
Limitadas investigaciones prictices y dirigidas sobre comercio ele
trérico o través de Internet. La Investigacién que existe en nue:
tro pafs sobre este tema es escasa, v sin gran profundidad. N
existen actualmente documentos en u“m ersidades, bibliote
cas o centros de investigacion que puedan realmente ofrecer |
informacién necesaria para guiar al empresaric a incursione
en la venta de sus productos o servicios por medio de lared d
redes, mejor conocida como Internet. Este estudio ha sido d
seftado para salvar las carencias detectadas en otras investige
ciones, presentando la informacidn con ciaridad v el adecuad
direccionamiento de modo que el empresaric mexicano pued
tomar decisiones de manera facil y répida.
Comparticion de informacidn por varte de las empresas, A pesar d
la escasa colaboracion de las empresas desarroliadoras de s
tios comerciales para Internet, en este andlisis profesional s
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refleja la participacion de algunas de ellas; de igual forma se
presenta informacidn acerca de empresas de logistica de ais-
tribucién, de una empresa desarrolladora de sistemas de segu-
ridad en Internet, de otra de consultoria en comercio exterior,

tammen de sitios Web comerciales que operan hoy exitosa-

1tivos para ingresar al comevcio electrinico a través de Internet
pur purte de las grundes empresas desarrolladoras. Un punto im-
portante que no debemos pasar por alto es el que se refiere al
gran interés v apoyo que empresas como IBM, Microsoft,
Compaq, JDE dwards, SAP, ShoppingPark, etc., ofrecen a las
pequefias vy medianas empresas de nuestro pais para que
incursionen por este nuevo canal de ventas. Evenios de todo
tipo, con una gran cantidad de informacién para el empresa-
rio, y de forma completamente gratuita coadyuvan a que cada
vez mds empresas mexicanas se involucren en el comercio elec-
trénice a través de Internet.

7. Miedos o femores infundados del empresario. La falta de informa-
cidn, aunado a la difusion de informacién errdénea acerca de
las implicaciones del comercio electrénico a través de Internet,
ha frenado consicerablemente la decisién de los empresarios
mexicanos en incursionar en este nuevo canal de ventas; para
modificar esta percepcidn, esta investigacién presenta infor-
macién confiable y practica.

Caracteristicas del empresario. Durante el desarrollo de este analisis
profesional, nos percatamos de algunas de las caracteristicas que
debe reunir un empresario para poder competir en este nuevo er-
foque de negocios, en el que las tecnologlas, la informacién y la
comunicacién son factores decisives para la permanencia de las
empresas, Entre las nrincipales, presentamos las siguientes:

= Toma de decisiones dasado en sistemas expertos.
Dominar v utilizar Istemas d municacion digita co-
> Dom y utilizar los sistemas de comunic ligitales (co
rreg electrénico, telefono celular, radiolocalizader, Internet,
Latomn 5 P
{Ci LUquJ.e;u_ia, ewl. ).
o Hstar informado de lo basico.
e Tener conocimientos sociales, politicos, econdmices, etc., a ni-
vel global.
o Sen . S ., .
er ordenado v priorizar la informacidn que reciba.
e Tomarla ﬂavamdad para negociar de forma rdpida y efectiva
» Considerar en sus decisiones el meioramiento ambiental, v las
causas de beneficencia.
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e Integrar positivamente a todas las razas, sexos, etc., en el mun
do globalizado.

e Fomentar las buenas relaciones humanas.

¢ Fomentar la culturizacién individual v colectiva.

¢ Fomentar el trabajo en equipo.

¢ Contar con valores v principios éticos.

Finalmente, recomendamos que para que el comercio electrdni
co a través de Infernet logre desvega“ en nuestro pafs como lo ha he
cho en muchoes otros, deben cclaborar de forma propositiva todo
aquellos crganismos, del cardcter de que se trate, que tengan relacios
con este medio; e gooierno, los desarrolladores, los empresarios, 1o
usuarios, etc.
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coese. Via de conexién a Internet.

Bbastecimiento electrénico. Modelo de comercio
electrénico en Internet para comerciali-
zar grandes volimenes de productos. Se
le enfoca principalmente como un busi-
ness to business

\ctualizacion. Introduccion de cambios en
un sitio Web Las modificaciones son
para mejorar el contenido y acortar el

Vigencia.

\dmiiisirador/a Persona responsable del
mantenimiente v/o administracion de
una red corporativa (Intranet); un servi-
dor en gereral; 0 una determinada ma-
quina en particular

\lcance. Cantidad de audiencia deseada a
la que se ha llegado medjante un
anuncio publicitario o banner.

\neho de bande. Caniidad de informacion que
una determinada conexidn es capaz de
soportar (enviar y recibir). Para una em-
presa lo ideal es contratar una conexién
con un ancho de banda que le permita
uiihzar Internet 2 una velocidad éptima.

\rguitectura. Término que, cefiido timicamen-
te al ambito del desarrollo de unsitio Web,
indica la esrructura organica, conceptual
v técnica bajo la que se ha creado.

\SP De Apphication Service Provider, provee-
dor de desarrcllos de sitios v aplicacio-
nes Web a la medida principalinente para
grandes empresas También se refiere al
acronimo de las palabras inglesas Acfive
Server Pages. que es un lenguaje de pro-
gramacion creado por Microsoft que au-
menta la interactividad en Jas péginas Web

Antg-espondedor. Programea para computade-
ra.aue puede ser provorcionado por el pro-
veedor de acceso a Internet o por el
desarroilador de un sitio Web, que permi-
te, responder automdticamente median-
te correo elecirénico una determinada
peticién de informacién. Util en para las
campaiias de pubbcidad en Mnea. Enane
giés se conoce como auforesponder.

PR I P Y
iJﬁL rogur uc

AVI Acrénimo de las palabras Audio-video
Interlave. Bstédndar del formato de video
para el sisterma operativo Microsoft Win-
dows.

B

B2B. Acrénimo de las palabras Business fo
pusiness, es decir, negocios entre empre-

sas.

B2C. Acrénimo de las palabras Business fo
consumer. Comercic desde las empresas
hacia ¢l cliente final, al consumidor. Es
venta directa través de Internet.

Bajar. Trasladar un archivo, programa o pa-
gina Web, que esién albergados en una
computadora remota, hasta el disco duro
de otra.

Banner. Anuncio publicitario en una pdgina
Web. Tiene la peculiaridad, entre otras,
de ser interactive va que enlaza conuna
pagina web del anunciante.

Bandwidth. Ver Ancho de banda

Beta Versidn en pruebas de un producto o
servicio, practicamente acabada, que se
distribuve fuera de la empresa v/u orga-
nizacién para que la puedan probar v
detectar posibles fallos gue, de este mo-
do, pueden depurarse antes de lanzar
el producto y/ o servicic al mercado.

Bitmap Formato gréafico que crea una ima-
gerl usando una formacién de pixels de
diferentes colores o sombras. En espa-
fio] significa mapa de bits. Suelen tener
de extensién .BMP.

Browser. Ver Navegador.

Buscador. Genérico que defme un lugar de
Internet donde se localizan paginas Web,

Bycard, Ver Monedero electrénico.

?

e
[

ZC. Acrdnim alabr: rsymer to

CzC A o de las palabras consu f
consumer. Comerao que se desarrolia
enire particuiares.
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Carriie de compras. Programa para computa-
dora que permite, en un sitio Web comer-
cial, ir anadiende productos adquiridos
endiferentes padginas Web. Es una provec-
cidén en linea del carro de la compra de
cualquier centro comercal tradicional.

Cardlogo electromico de producios. Catéloge de
bienes o servicios ofrecidos por un sito
Web comercizai en Interne: de forma
digital.

Cenfro comercinl elechrdinico. Cenro virtual en
Internet que agrupa bajo el mismo do-
minio v sitic Web a un dlerte nimero de
tiendas elecironicas, organizadas de
manera especifica.

CGIl. Acronimo de las palabras inglesas,
Common Gateway Inrerface. Conjunto de
reglas mediante las cuales un navegador
puede requerir los servicios de los pro-
gramas almacenados en el servidor vy ¢l
servidor puede devolver archivos basa-
dos en ios resultados del programa.

Chat, Charla. Sistema que permite a 105 usua-
nios de Internet intercambiar mensajes de
texzo 0 Voz con oiros visitantes dei mis-
me lugar, en tiempo real, estableciendo
«conversaciones» entre ellos.

Cibereonswnmdor. Consumidor que realiza sus
compras a wavés de Internet.

Ciberespacio. Espacio virtual al que se accede
a ‘ravés de Internet. En ese espacio se
puede comprar, jugar, charlar y apren-
der.

Codigo fuente. En una pagine Web es ¢l con-
junio de etiquetas HIML, v el conteni-
do de las mismas, gue pueden ser
reclamadas e interpretadas por un
navegador

Comerciwo electréizco. Compraventa de blenes
v servicios mediante Internet sin gue
exista ningun tipe de conacto offline
entre comprador y vendedor.

Comunidad virtuel. Conjunto de usuarios de
Interner gue comparten interese comu-
nes v se dan cita en el ciberespacio. Los
miembros de una comunidad virtual
pueden contactarse entre si a través de

U

diferentes plataformas tales como grupos
de nosic:as, foros, chats via Web, eic.

Conectividad. Principal servicio que ofrecer
las empresas proveedoras de Interne:
(15P). Es decir, la conexién a ia propia e
Internet

Contedor. Programa que regisira las visitas de
un sitio Web. Impresaindible para llevan
un control de la estadistica.

Contresefia. Clave nara proteger cualquies
Hipo de informacion en un ordenador. =2
interne: es recomendable utifizar contra.
sedas de, cOTo minimao, 0cho caracterss
compuestas por uha mezcla de ntmeros
y letras,

Correp Eleciromco. En inglés E-mail. Sistems:
que permite in‘ercambiar electronice-
mente mensajes por Internet.

Correr. Funcionar. En Internet se ha acepta-
do la acepcion del argot informdtico re
lativa a este término.

Criptografia, Sistema de cifrado de mensajes
Dpara mantener un determinado nivel de
Drivacidad v seguridad.

Cuenre. Direccidn de correo electrénico des.
de el punto de vista de la conexidén.

C

Descarger. Ver Bajar

Dinerg elecironico. También se denomina E
caslt (contraccion de los términos glecire
nre v caslty ¥ Dagital cash, Del mismo mode
que el dinero isico el electronico es and-
umo v de valor inmediate. Este Lipo ce
mecausmo de pago se cred con la inten:
cidn de resolver los problemas de segu.
ridad relacionados con el usa del nitmerc
de tarjeta de crédito por Internet.

Direccion electrénica. Puede ser de un buzdr
de correp electrénico o desitio o pagina Web
En el primer caso equivale a una cuentz
v, enel segundo, es o mismo que la URL

DXNS. Acronimo de Domain Name Systen. Sis
tema de conversion de deminios, er
Interner, a direcciones IP que pueden se:
identificadas por las computadoras.




Jontinio. Nombre, mediante el cual, nos da-
mog a conocer en internet. Bs la direc-
cion electrénica

=

-auction. Ver Subasta electrénica.

-Procurvemeni. Ver Abastecimuento electro-
nico.

.-Shop. Ver Sitio Web comercial

.conomia digital. Wueva rama de la economia
que aglutina al conjunto de actividades
desarrolladas en un mercado electronico.

DI Acréramo de Electronic Data Inferchange
(Intercambio Electréruce de datos). Sis-
tema mediante el cual, de modo seguro,
las empresas realizan transacciones en-
tre ellas. Se trata de un servicio informa-
o carc de mantener y cerrado, de ahi
que ahora comiencen a prosperar otras
alternativas basadas en Internet.

--mall. Ver Centro comercial electrénico.

—-mail. Ver Correo electrdnice.

“ncriptacidn Proceso de codificar una mfor-
macién para evitar que sea accesible a
todo aquel que no disponga del codige
de descodificacion. Sirve para evitar que
el contenido de mensajes pueda estar al
alcance de cualquiera manteniendo de
este modo un determinado nivel de se-
guridad v/o privacidad.

“nigce Ver vinculo

“tigueta. En el lenguaje HTML es el conjunto
de instrucciones que pueden ser inter-
pretadas por un navegador, En las eti-
queias esta fanto las iméagenes como €l
contenide que se le pide a un servidor
web para 1 configurando una pigina
Web.

frewall. Cortafuegos Programa que sirve
para filtrar lo que entra v sale de un s1s-
tema conectade a una red.

“irma. Tspacio ubicado ai final de una pag’-

na Web o de un menszje de correo elec-

trénuce, donde se ponen los datos profe-
sionales del remitente tales como la di-
recc1én postal, los teléfonos, fax, v la
direccion electronica.

Forpularie. Utilidad del lenguaje HTML que
posibilita la habilitacion de un cuestio-
nario que se puede remitir en linea des-
de una pagina Web

» ‘Jov WA awnm

FTP. Rile transmision protocol. Sistema seglin
el cual una computadora almacena ar-
chives ¢ programas que el usuario pue-
de descargar a su maquina a través de
Internet.

G

GIF. Graphics Interchange Format, es decir, for-
mato de intercambio de graficos Se tra-
ta de un bitmap comprimide creade por
Compuberve

Grupos de Noticias. Son mas conocidos como
«grupos de neticias», o sélo, «<news», en
dindmica adaptacién de la palabra
newsgroups. Sen foros de discusion so-
bre un tema determinado.

“-.'
o

Hipertexto. Estructura de informacion electro-
nica a través de la cual se puede nave-
gar via hipervinculos. Sistema que
permite enlazar texto o dibujos con otro
decumento o parte del mismo.

Hipervinculo. Enlace efectrénico que posibi-
lita, en un documento de hipertexto tal
que una pagina Web, trasladarse hasta
ofra direccidén con solo dar deble click
sobre &l Es lo mismo que link.

Home page. Pagina principal de un sitio Web.

Hospedaje. Alojamiento de un sitio Webenun
determinado servidor.

Hosting. Ver Hospedaje.

HTML. Acrénimo de las palabras inglesas.
HyperText Markup Language. Lenguaje
informérico para crear pdginas Web.
Conjunto de ehiguetas o instrucciones
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que permiten estructiurar el contenide de
url sitio Web e incluir los hipervinculos
o enlaces a otfras paginas.

HITP. Acrénimo de las palabras inglesas.
HyperText Trousfer Protocol. Protocolo
estdndar de transferencia de hipertexios.
Es decir. el protocolo de comunicaciones
en el que esta basado la Word Wide Web,
HTTP es un conjunto dereglas segun las
cuales la informacién se traslada, se
pasz, desce el servidor que la coniiene
hasta el navegador del usuario que la
solicita.

[

—

Imegen sensible. Grafico que al pasar el ratén
sobre &l, realiza cierto movimiento o
puede incluso llevar a! navegante hacia
una rueva pdgina Web, dentro o fuera
del mismo sitio.

Internaute. Persona que utiliza Internet con
frecuencia v tienc integrada Internet en
sus quehaceres personales v profesiona-
les

Inrernef. Red mundial de ordenadores uni-
dos entre si. Financiada iniclalmente por
el gobierno de Estados Unidos, fue de-
sarrollada en sus crigenes para facilitar
el intercambio de informacion entre aca-
démicos v cieniificos de las diferentes
universidades del pais.

Inrernet Explover. Navegador desarroilado por
le empresa Microsoft.

nterNic. Empresa que tiene la concesién del
servicic mundial de regisiro de dominios
parz [os usuarios de Interner.

Intranet. Red cerrada limitada a la extension
de una empresa u organizacién. Esta
basaca en el protocolo TCP/IP.

IP. Infernet Protocol, en espafiol «Protocolo de
Internet». Es el protocolo de comunica-
ciones estandar entre dos ordenadores
dentra de Internet.

ISP. Internet Service Provider. En castellano,
proveedor de acceso a Interner. Ver Pro-
veedor.

J

Java. Lenguaje de programacién multiplata
forma desarroliado por la empresa Sur
Microsvstemns. Debido a que los progra
mas basados en Java funcionan bajo cual
quier procesador son los ideales para se
distribuidos por Interne:

JazeScript Lenguaje de programacidn desa
rrollade por Netscape v Sun especiali
zedo en contrclar procesos en navega
dores Web.

JPEG. Joint Photografic Expert Group. Nombr
original del comité que se encargd de
diseftar un estdndar para la compresion
de imagenes.

JPG. Extension de un archivo gréfico com
przmido. Es el de mayor uso en Internet

L

La Red de redes. Es como se conoce popular
mente a Internet en espariol

Laii. Acronimo de las palabras Local Are
Network. Red de drea local. Flace referen
cia z la red en la gue las computadora:
se conectan directamente por medio d«
urn cable fisico.

Link. Enlace. Salto o desvio de una pédgin:
Web a otra.

i’

Marco. Caracteristica de HTML cue permuts
a los diseniadores separar las ventana:
del navegador in‘roduciendo dreas cla
ramente diferenciadas. Cada una de la
antericres puede actuar bajo unos nue
vos codigos HTML v por zanto se pueds
compeor:ar de moedo independiente. E
un mode de subdividir el espacio qu
visualiza el visitante del sitio Web.

Mensare. En Internet, hace referencia a ur
conjunto de caracteres que se transmi
ten con infencidn de comunicar alge.

Mercado Electrdnico. Ambito donde se realizar
las ventas v subastas en Internet. Esel mer:
cado virtual donde productores, interme
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diarios, consumidores, empleados, usua-
rios demésticos e industriales, quienguie-
ra que sea, interacta elecironicamente o
digitalmente de algunea manera.

lieiibro. Participante en una lista de distri-
bucion. Persona que pertenece a una co-
muradad virtual

digracion de dominio. Accién por la cual el t1-

inig se lleva 2] mismoe

tilav do 1v1m dom
WAL LD MAASRILLI AR — AL Ld D

de un proveedor a otro que le hace una
mejor oferta

donedero electrénico. Sistema de pago que ya
puede utilizarse para comprar datos,
informacién, productos ¢ servicios en
Internet.

Aotor de biisquiedn. Ver buscador.

Ap3. Archivo de musica comprimida de ca-
lidad cas1 digital. La diferencia con un
sonido nativo es practicamente mapre-
ciable para la mayoria de los receprores.
Para escuchar este ficherc se necesita un
programa tipo el WinAmp (http.//
www winamp.com). El éxito delos mp3
(http./ /www.mp3.com) radica en gue se
bajan con facilidad de la Red (hay mu-
chos webs que ofrecen listas como medic
de lograr trafico) y st se descomprimen
pueden grabarse en un disco compacto
normal y escucharse en cualquier equi-
po de audio.

N

vavegador. Cliente de software disefiado para
comunicarse con servidores Web e inter-
pretar los datos recibidos desde ellos.

vavegar. Visttar direcciones en Internet.

vetscape Nevigator. Navegador desarroliado
por la empresa estadounidense Netscape
en 1994 por el mismoe equipo que desa-
rrolld Mosaic.

Vews. Modo resumido de denominar a los
Grupos de Noticias, es decir, 1os foros de
discusién sobre un tema determinado.
Losnews soniuna de las principales pla-
taformas de generzcidn de Comunida-
des virtnales.

NIC Mexico Registro delegado de Interneten
Meéxico Es el responsable de la gestion
administrativa y técnica del domumo de
DNS de primer mivel para México

“*.mx"), y por ello del registre de nom-
bres de dominio de DNS de segunde nu-
vel bajo “~.mx” por delegacidn de la
Infernet Assigned Numbers Authority
(IANAY, autoridad maxima del
de nombres en Internat {DNS).

Nodo, Punto de comumcacién dentro de una
red de ordenadores.

sistema

a

Offline. Adslado, independiente de la Red.
Desconectado. Al margen de la red. La
vida real sin Infernet. 5¢ aflade como
sufyjo para diferenciar las estrategias
dentroy fuera delared Se dice porejem-
plo, “un catélogo offline”.

Online. En red, en linea. Se estad en red cuan-
do se efectia la conexién entre dos or-
denadores en tiempo real, sin embargo,
la expresion se refiere, en la mavoria de
los casos, a cuando estos ordenadores se
conectan via Internet. Se esta también
online a través de los mensajes que se
reciben entre teléfonios moéviles y entre
un movil e Internet v a la mversa.

Oufsourcing Practica administrativa que se
refiere a la contratacion a terceros de
aguellas funciones o tareas que la em-
presa contratante no pueda atender de-
bidamente.

Ei

Pdgina. Cada una de las panallas que puede
verse desde el navegador. Técnjcamente
se trata de un archivo gue envia el servi-
dor de Internet donde estd alojada la ci-
tada pdgina Web que, el programa que
lieva el navegador, interpreta de forma
inteligible.

Pagucte. Comunio o unidad de datos envia-
dos a través de una red.
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Prssuord. Ver Contrasefia.

PDF. Tipo de archivo que corresponde a las
siglas Portable Document Format. Forma-
to para documentes elecirénicos creado
por la empresa Adcbe v utilizable me-
diante el programa Acrobat que permite
el aimacenamiento v distribucién en
Internet de archivos que ocupan voco
espacio v conservan, sin embargo, ace-
mas del texto, graficos v dibujos.

Peso. Tamatio de un archuvo. Depende de la
caniidad de informacién v disefio del
mismo.

Plantilia. En inglés. Templaie. Documento es-
crito v disefiado para dar respuesta a una
demanda concreta de mformacidn.

Plug-m. Enchufable. Accesorio que se conec-
ta al navegador v que permute cjecutar
aplicaciones muliimedia por lo general
de caracter gratuito v de acceso libre en
Interne:.

Portal. Lugar en Internet desde donde un ele-
vado mimerc de usuarios inicia la nave-
gacién. Para que un sitio Web se pueda
considerar un porial cebe como minimo
ofrecer: un buscador, servicio de mail
gratuito, servicio de noticias y fores, v
una tienda elecirdonica.

Programas de afihados Sotfware que permite
utilizar e] sinto Web de una firma como
pletaforma de venta de oira compaiifa.

Proveedor. En el &mbito de Internet hace refe-
renciz a la empresa, organizacion, o en-
tidad que proporciona el acceso a la Red
o desarrolla aplicaciones Web.

Protocolo. Conjunto de normas que especifi-
can como se comunican dos ordenado-
res enire sf v como intercambiar infor-
macidm.

R

Red. En Internet, uno o més computadoras
conectadas enire sf de algin medo.
Regisirar. En Intemer, accién de dar de alia
un dominio en la base de daios de

Network Soiutions.

3

Server. Ver Servidor.

Servidor. Computadora que periite que otre
utilicen sus recursos

SET. Secure Elecrronic Transaction. Sistema qu
garantiza la seguridad en las transaccic
nes electrdnicas. Es el que utiliza VISA
el resto de compafifas de tarjetas de cré
dito para el comercio.

1 experio. Sistema de computadora
programa que realiza un conjunto de ac
tvidaces de habilidad gue normalmer
te serian hechos por un humano experic
La intencién de un sistema expertc n
es remplazar al humano, sino ayudarl
en la toma de decisiones.

Sitio Web. Es un luger en Internet. Generz]
mente se hace referencia a un conjunt
de paginas Web, a partir de una URL.

Sinte Web comercial. Sido Web en donde s
pueden adquirir productos o servicios

SQL. Acrénime de las palabras inglesa:
Structured Query Langurge, en castellan
significa lengugje estrucnivado de consus
tos, Es, segin la Internacional Standar
Organitation (150), el sistema estanda
nzado de acceso a bases de datos. Vi
Internet las bases de datos compartida
son en este sistema, aunque en &l mun
do hispanoc hay poca gente que le est
sacando partido a semejante adelant
tecnoldgico enire oiras razones porqu
no todos los servidores que ofrecen alo
jamiento permiten que bajo ellos funcio
ne el SQL.

55L Acrénimo de las palabras inglesas
Secure Socket Layer. Sistema que permoit
que la informacidén viaje encriptad
evitdndose que puede ser lefdz po
sniffers u otros recursos. Es el métod:
que permite garantizar una alta segur
dad en el cemercio electronico.

Subasta electrénicn, Olerta en un sitio Wet
durante un pericdo de tiempo determ;
nado, de productes a servicios a quie:
mejor lo pague. Hasta el momenzc, es ¢
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negocic de Interpet que mas dinero ha
dado.

1scribivse. Accidn de darse de alta. Es im-
prescindible para listas v grupes de no-
ticlas. También es un medio de lograr
servicios via pdginas Web a través de un
correo electrénico.

T

ag. Btiqueta. Cada una de las sentencias o
instrucciones de que consta la programa-
cidn en lenguaje HTML de una pagina
Web. Tiene su importancia en marketing
porgque en funcidn de lo que se ponga en
una tag un sitic Web serd posicionado
en mejor o peor lugar en un buscador.

CP/IP. Protocolo de comunicaciones entre
ordenadores en ¢l que se basa Internet.

eleconferencia. Estd formada por el prefijo
“tele” que significa distancia y “conferen-
aa” que sereflere a un encuentro. bsto es
un encueitro a distancia. Para realizar el
“encuentro”, se requiere de un medio
electrénico -como unradio, televisor o te-
léfono- v un canal de transmisidn -cable
coaxial, microondas, satélites o fibra 6p-
tica- por donde viajard la sefial. La
teleconferencia se caracteriza por permi-
tir la interaccion entre los participantes.

5
!

IRL. De Uniformt Resources Locator, localiza-
dor uniforme de recursos. Es la direccidn
de un sitio Web en Internet.

lsername. En espafiol, nombre de usuario. Es
decir, el nombre por el que un usuario
decide identificarse ante cualguier pro-
grama, la Web, una base de datos, una

cuenta de FITP, etc.

Y

‘eita de publicidad ex [inen. Se vefiere prnc-
oalmente 2 la actividad gue realizan si-
tios Web en Internet los cuales tienen

como principal fuente de ingresos el ven-
der a terceros espacios en las paginas que
conforman dichos sifios.

Versign. BEn un sitto Web hace referenciz a la
adaptacion a distintos idiomas. También,
y por afinidad al lenguaje informatico
sirve para diferenciar el conjunio de
mejoras v actualizaciones vinculadas a
un plaze de tiempo de un sitio.

Videoconferencia. Conferencia virtual a través
de Internet entre dos o méas computado-
ras conectadas v con determinados pro-
gramas como el Netmeeting.

Virculo. Base del hipertexto Se trata de la
posibilidad de pasar de un punto a otro
de un documento o entre distintos do-
cumentos en los sitios Web de Internet.

Virtual. Lo que no es se encuentra fisicamen-
te, Lo que se hace o existe en Internet.

Vistta. Acceso de una persona que se conec-
tan 2 un sitic o pagina Web.

VRML. Virtual Realily Modeling Languaye, o lo
que es lo mismo, lenguare de modelado de
mundos virtuales. Se trata de un lenguaye
de programacién para editar paginas
Web que permite crear imagen en tres di-
mensiones

W

WAV, Archivo de senido nativo. Asies como
se graba cuando se quiere conservar la
voz de una persona, o hacer una copia
desde un CD.

Webmaster Responsable del mantenmmiento
de un sitio Web. También disefiador de
paginas Web.

Website. Ver Stdo Web.

World Wide Web, In castellano, se ha opte-
do por traducirlo como telarafia mundial
El embridn fue inventado en 198% por
Tim Berners-Lee, un britanico que fra-
bajaba en el CERN, el principal orga-
nismo europeo de investigacion de
particulas. Este centro se localiza cerca
de Ginebra, Suiza. Se comenta en am-
bientes internautas que el profesor
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Berners-Lee s0lo pensé en los conteni-
dos, y que abomina los gréficos, colo-
res e imagenes que son la base del
hipertexto. En la actuzalidad el inventor
del sistema cirige el World Wide Web
Consortium.
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Diario Oficizl de iz Federacidn, 29 de mayo de 2000

SECRETARIA DE COMERCIO Y F@)\/EE\'T@ INDUSTREAL
JECRETO por el gue sereforman vy adicicnan diverseas disposiciones del Cadigo Civil
sara ¢l Distrito Federal en Materia Comun v pare ioda (& Republica en lateria E‘ederas
lel Cédige Federal de Procedimientos Civiies, del Codigo de Comercio y da la

“ederal de Proteccion zi Consumidor.
IRl Fa¥ey o P T P P ~ eyt P T T Flmsed o RAmarimm o o -
Al margen un sello con &l Escudo Naciohal, gue dice: Estados Unidos Mexicanos.- Presi-

jencta de la Repiblica

ZRMESTO ZEDILLO PONCE DE LECHN, Presidente de los Estados Unidos Mexicanos,
3 sus habitanies sabed:

Que el Honorable Congreso de la Unién. se ha servide dirigirme &l siguiente

DECRETO

«EL CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, DECRE TA:

REFORMAN ¥ ADICIONAN DIVERSAS DISPOSICIONES DEL CODIGT CIVIL PARA
ZL DISTRITC FEDERAL EN MATERIA COMUN Y PARA TODA LA REPURLICA EN MATE-
RiA FEDERAL, DEL CODIGO FEDERAL DE PROCEDIMIENTOS CIVILES, DEL CODIGO
DE COMERCIO ¥ DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

ARTICULD PRIMERD.- Se modifica la denominacion det Cédige Civil para ef Dis-

rite Federan en Materia Comin v para {odz ja Repiblica en Materia Federal, y con elio

reforman sus articulos 1o, 1803, 1805 v 1811, v se ie adiciona el articulo 1834 bis, para
quedar como sigue:

«CODICGC CIVIL FEDERAL

Articule 1o.- Las disposiciones de esie Codigo regirén en woda ia Replohca en asun.os
del orden federal

Articule 1803.- El conseniimiento puede ser expreso o tacito, para ello se eslara a ic
sigllente:

| - Serd expreso cuando la voluntad se manifiesia verbalmente, por escriio, por medios
electrénicos, dplicos o por cualquier otra techoicgia, 0 por SIGNOS INequivocos, y

il.- El taciio resullara de hechos ¢ de actos que Io presupongan o que autoricen a
presumirlo, excepto en [os casos en que por tey o por convenio a voluniad deba manifestar-
Se axpresamente,

Ariiculo 1805.- Cuando 'a oferta se haga a una persona presenie, sin fijacion de plazo
para gceplarla, el autor de la oferta queda desligado si la aceptacién no se hace inmediata-
mente. La misma regla se aplicaré a 1z oferta hacha por teléfone ¢ a través de cualguier otro
medio elecirénico, Oplice o de cualguier olra iecnoiogia que permila la expresion de ia ofer-
ta v la aceptacion de ésta en forma inmediata.

Articulo 1811.-...

Traténdose de la propuesta y aceptacidn nechas a fravés de medios eleclronicos, épi-
cos o de cualquier oira tecnelogia no se requeriré de estipulacion previa enire los coniratan-
tes para que produzca efectos.

Articulo 1834 bis.- Los supuestos previstos por el arifculo anterlor se tendran por cum-
plidos mediante ia ulilizacion de medios electrdnicos, dplicos o de cuaiquier ofra tecrologia,
siempre gue ia informacion generada ¢ comunicada en forma integra, a través de dichos

o s .
Alaaia e Hle=te s ~ o - C M
218 & g8 2ersenas Ounucuas v accesible gara Su diterior consulia.
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En los casos en que |a ey establezca como requistte que un acto juridico deba otorgar.
se en instrumento ante fedatario plblico. éste v las partes obligadas podran generar, enviar
rectbir, archivar o comunicar fa informacidn gue contenga los términos exactos en que 1as
partes han decidido obligarse, mediante la utilizacion de medios elecirdonicos, opticos o de
cualquier ofre tecnologia, en cuyo caso el fedatario publico, deberé hacer constar en &
propio instrumento 'os elementos a través de los cuales se afribuye dicha informacion z las
partes v consenvar bajo su resguardo una versidn integra de la misma para su ultertor can-
sults, otorgando dicho instrumento de conformidad con 'z legislacion aplicable que [0 nge.»

ARTICULQO SEGUNDQ.- Se adiciona ei articulo 210-A 2l Cadigo Federal de Procedi:
migntos Civiles, en Ios términos siguientes:

gAriiculo 210-A.- Se reconoce como prueba iz informecion gensrada o comunicads
gue conste ent medios electrénicos, oplicos o en cualguier oira tecnologiz.

Para valorar la fuetza probaioria de la informacion 2 que se refere el parrafo anierior, se
estimara primordialmente la fiabilidad del método en que haya sido generada, comunicada
recibida o archivada y, en su caso, 51 @5 nosible atriburr 2 [as personas obligadas el conteni-
do de Iz informacion relztiva y ser accesible para su ultenor consulia.

Cuando Iz ley requiera que un documento sea conservedo y presentado en su forme
onginal. ese requisito quederd satisfecho si se acredita que !a informacion generada. comu:
nicade, recibida 3 archivada por medios electrdnicos, opticos o de sualguier ofra tecnologia
se ha manienido ntegra ¢ :nalterada a partir del momento en que se generd por primera vez
en su forma definitiva v ésta pueda ser accesible para su ultenor consulta.»

ARTICULO TERCEROD.- Se reforman los articulos 18, 20, 21 parrafo primero, 22. 23
24,25 2B, 27, 30. 31, 32, 48, 80 y 1205, y se adicionan los articuios 20 bis, 21 bis, 21 bis 1
30 bis, 30 bis 1y 32 bis 1298-A; el Thulo Il que se denomunaré «Del Comercic Electranico»
cue comprender2 los articulos 89 & 94. v se modifica la denominacién dal Libro Segunac
del Codigo de Comercio, disposiciones todas del refendo Cédigs de Comaercio, para gue:
dar como sigue:

«Articulo 18.- En el Registro Publico de Comarcio se inscriben i0s actos mercantiles
asi como aguellos que se refacionan con los comerciantes y que conforme a la legislacidn I
requisran.

La operacion de! Registro Publico de Comercio esté a cargo de (2 Secretarfa de Comer
cio v Fomenio Indusirial, en acelante la Secretariz, v de las autondades responsables de
registro publico de la propiedad en los estados v en el Distrito Federal, en términos de este
Cadigo y de los convenios de coordinacion quea se suscriben conforme a o dispuesto por e
erticule 116 de la Constiiucidn Politca de los Estados Unidos Mexicanos. Para estos giec
tos existirén las oficinas cel Registre Publico de Comercio en caca entidad federativa gus
gemande el trafico mercantil.

La Secrstaria emitirz los ineamientos necesarios para la adecuada operacidn del Re
gisto Publico de Comercic, que deberan puclicarse en el Diaris Ofteial de [a Federacion

Articulo 20.- El Registro Pdblico de Comercio operara con un programa informatico
con una base de datos central interconeciada con las hases de daios de sus oficinas ubica
das en las entidades federativas.

Las bases dz datos coniaran con &l menos un respaido slectronico.

Medlante ¢l programa informatico se realizard la capiura, almacenamiento, custodia
segundad, consulia, reproduccion, verificacion, admumistracion y transmision de fa informa
cién registral.
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Las bases de daios del Registro Publico de Comercio en las eniidades federafivas se
ategrarén con el conjunto de ia mformacion incorporada por medio del programa informatico
le cada inscripcidn o anoiacion de los actos mercantiles nscribibies, v la base de daios
:entral con {a informacion que los responsables del Registro incorporen en las hases de
latos ubicadas an las entidades federatvas.

El programa informatico sera establecido por ia Secretaria Dicho programa v las bases
je datos del Registra Piblico de Comercio, seran propiedad del Gobierno Federal.

En caso de existir discrepancia o presuncion de alieracion de 1a informacion del Regis-
ro Publico de Comercio contenida en |z base de dafos de alguna entidad fedsrativa, o sebre
:ualguier otro respaldo que hubiere, prevalecerd la informacion regisirada en la base de
iatos ceniral, salve prueba en contrario.

La Secrataria establecera los formatos, que seran de libre reproducaidn, asi como los
latos, requisitos y demas informacion necesarnia para llevar a cabo las inscrpciones, ancia-
siones y avises a que se refiere el presente Capitulo. Lo anterior deberg publicarse en el
Jiario Oficial de la Federacién

Articulo 20 bis - Los responsables de las oficinas del Registro Pablico de Comercio
endran las atnbuciones siguientes.

I.- Aplicar las disposiclones del presente Capitulc en el &mbite de ja entidad federativa
sorrespondiente;

il - Ser depositano de la fe publica registral mercanil. para cuyo ejercicio se auxiliard de
os registradores de la oficina 2 su cargoe;

.- Dingir y coordinar las funciones v actividades ds las unidades adminisirativas a su
>ergo para gque cumplan con lo previste en este Cédige, el reglamenic respectivo v los
ineamientos gue emita lz Secretaria:

V.- Permutir 12 consulta de los asienios registrales que obren en &l Registre, asi como
=xpedir las ceriificaciones que le soliciten;

V.- Cperar el programa informaiice del sistema regisiral auiomalizado en la oficina a su
sargo, conforme a lo previsto en este Capitulo, el reglamento respectivo y en los lineamientos
jue emita [z Secretarfa;

VI - Proporcionar facilidades a la Secrelaria para vigilar la adecuada operacion del Re-
jisiro Pablico de Comercio, v

VIl - Las demas que se sefialen en el presente Capitulo v su reglamento.

Articulo 21.- Existirg un Tolio electrdnico por cada comesrciante o sooedad, en el qus se
znotaran:

laXIX-...

Articulo 21 bis.- Ei procedimientc para ia Insciipcién de acies mercanules en el Regisiro
SUblice de Comercio se sujetara a las bases siguentes:

.- Sera automaizade v estara sujeio 2 plazos maximos de respuesia;

Il.- Constara de las fases de:

&) Recepcién, fisica o electronica de una forma precodificade, acompafiada el insiu-
menio en el gue consie el acte a inscrihir, pago de los derechos, generacion de una boleia
de Ingreso v del numero de control progresivo e invariable para cada acio;

b) Andlisis de iz forma precodificada v la verificacion de la existencia o inexistencia de
antecedentes regisirales y. en su caso, preinserpcidon de dicha informacion a la base de
catos ubicada en la entidaq federaiiva;
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¢) Calificacion. en la que se autorizara en definitiva 12 inscripeién en la base de datos
mediante lz firma elecirénica del servidor pubiico competente, con lo cual se generara ¢
adicionara el folio mercantil electrénico correspondiente, v

d) Emusién de una boleta de inscripoidn que sera entragada fisica o electronicamente

El reglamenio del presente Capitulo desarrollara el procedimiento registral de acuerde
con l&s bases anweriores.

Articulo 21 bis 1.- La prelacidon entre derechos sobre dos 0 mas actos que se refleran :
un misme follo mercanil electronico, se determinarz por el ndmere de coniral aue oforgue &
registro. cualgulera que sea iz fecha de su consiitucién o celebracidn.

Articulo 22.- Cuzando. conforme 2 (2 ley. algin acte o contrato deba inscribirse en e
Registro Publice de la Propiedad o en registros especiales, su inscripcion en dichos regis
iros seré bastante para que surtan los efectos correspondientes ce, derecho marcantl, siem
pre v cuznde en 2l Registro Publico de Comercio se iome razdn e dichz inscripcion y de la
modificaciones 2 la misma.

Arifculo 23.- Las inscripciones deberan hacerse en iz oficing del Registro Publico de
Comercio del comicilio del comercianie, pero st se frafa de bienes raices o derechos reales
constitutdos sobre ellos, la inscripcién se hara, ademas, en [g oficina correspondienie a |
ubicacion de los bienes, salvo disposicidn legal gue establezea ofro proced:miento.

Articule 2£.- Las sociedades extrameras deberan acreditar, pare su inscripcion en ¢
Regisiro Plnlico de Comercio, estar constituidas conforme a las leyes de su pais de oniger
y autorizadas para ejercer el comercio peor la Secretariz, sin perjuicio de lo estabiscido er
los tretzdos o ccnvenios internacionales.

Articulo 25.- Los actos que conferme a este Codige u otras leyes deban inscribirse en &
Regisiro Publico de Comercio deberan constar en:

.- Instrumentos plblicos otorgados ante notaric o corredor niblico:

Il - Resoluciones y providencias judiciales o administrativas certificadas;

Hl.- Documentos privados ratificados ante notario o corredor pdblice, ¢ actondad judi
cizl competente, segln corrasponda, ©

[V.- Los demas documentos que de conformidad con ofras leyes asi lo prevean.

Artfculo 28.- Los documentcs de procedencia extranjera que se refieran a acios
inscridibles podran constar previamente en Instrumento pdblico otorgado anie notario ¢
correder publico, para su inscripcion en el Registro Pablico de Comercia

Las sentencias dictadas en el axiranero solo se registraran cuando medie orden e
autoridad judicial mexicana comoetente, v de conformidad con las disposiciones internacio
nales aplicables.

Articulo 27 .- La falta de regisiro de los acios cuya inscnpcion sez obligataria, hara que
éstos solo produzean efectos Juridicos entre los gue lo celebren, y no podrén preducir per
juicio 2 tarcero, el cual si podra aprovecharse de &llos en lo gue la fueren favorables.

Articulo 30.- Los particuiares podran consuliar las bases de datos v, 1 su caso, soiic!
tar fas certificaciones respectivas, previo pago ce los derechos correspondientes.

Las certificaciones se expediran previa solicitud por escrito gue deberd contener los
datos que sean necesarios para ia logalizecion de los esientos sobre los que deba versar ke
certificacidn y. en su caso 12 mancion del folio mercantil electrénice correspondients.

Cuando la solicitud respectiva haga referenciz a actos aln no inscritos, pero ingresa
dos a {a oficina del Regisiro Fublico de Comercio, fas cerfificaciones se refeniran 2 [os asien
tos de presentacion y tramite.
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Articulo 3G bis - La Secretaria podra autonzar el acceso a la base de dalos del Registro
Uphico de Comercio a personas gue asi lo soliciten y cumplan con los requisiios para elio,
1 los érmincs de esie Capitulo, el reglamento respectivo v los lineamienios gue emiia la
Secretariz. sin que dicha aulornizacion imphque en mingdn casc inscnbir o modificar los
sientos registrales

L.z Secretaria certificars los medios de identificacion que utilicen ias personas autoriza-
las para firmar electron'camente la informacion relacionada con el Regisiro Publice de
Somercic, asi como ia de los demas usuanos dei mismao, y gjercera el control de estos

'ia

Articulo 30 bis 1 - Cuando la autorizacidn a que se refiere af artictlo anterior se otorgue
y notarios o corredores publicos. dicha autorizacion permitird, ademas, &l envio de informa-
10N por medios elecirdnicos al Registro y la remisidn que éste efectte al fedatano publico
orrespandiente del acuss gue contenga el nimere de contrel a que se refiere el articulo 21
s 1 de este Codigo.

Los notarios y corredores publicos que soliciten dicha autorizacion deberan otorgar una
ianza a favor de la Tesoreria de lg Federacion y regisirarla ante la Secretaria, para garanti-
ar [os dafios que pudieran ocasionar & los particulares en la operacion del programa
nformélco, per un monto minime equivalente a 10 00C veces el salario mimmo diario vigen-
e en el Distnto Federal.

En caso de que ios notarics ¢ corredores publicos esién pbligados por la ley de la
natena a garantizar el gjgreicio de sus funciongs, solo otorgaran ia fianza a que se reflere ¢l
sarrafo anterior por un mente equivaleme a ia diferencia entre sta y la otorgada

Dicha autorizacidn v su cancelacion deberén publicarse en el Diarie Oficial de [a Fe-
laracidn

Articulo 31.- Los registradores no podran denegar la inscripcion de los documentos
nercaniiles que se les presenten, salvo cuando:

I. El acto o contrato que en ellos se contenga no sea de los que deben inscribirsa;

H. Esig en manfiesta contradiccion con 10s contenidos de los asientos regisirales
raewistentes, o

. El documento de gue se frate no sxprese, o exprese sin clandad suficiente, los datos
jue deba contener la nscripcion.

St la autondad administrativa o judicial ordena gue se registre un instrumento rechaza-
lo. iz nscnpcion surtira sus efeclos desde que poOr primera vez se presentd.

El registrador suspendera la inscripoién de los actos a inscnbir, siempre gque exislan
Jefecios u omisiones que seen subsanables, En todo casc se requarra aiinleresado para
jue en el plazo que determine el reglamento de este Capitulo las subsane, en el entendide
e que, de no hacerlo. se le denegara |a inscripoion.

ArlicLio 32.- La rectficacion ge 108 asienios en |2 base de datos por causa de error
naterial o de conceplo.sélo procads cuande exista discrepancia entre &l mstrumanto donde
sonsie el acto v la msenpeidn.

Se entenderd que se comete error material cuando se escriban unas palabras por ofras.
se omita la expresidn de alguna circunsiancia 0 se sguivoguen los nombres propics o 1as
santidades al copiarlas del instrumento dende conste &l acto, sin cambiar per eso el sentido
jeneral de la inscripcién ni €l de algunc de sus concepios.
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Se entendera gue se comete error de concepto cuande al expresar en la inscripcion
alguno de los contentdos del instrumento. se aitere o varie su sentido porgue el responsable
de la inscripcidn se hublere formado un juicio equivocado del mismo, por una errénea call-
ficacidn del contrato o acto en &l consignado o por cualquiera otra circunstancia similar.

Articulo 32 kig - Cuando se trate de errores de conceplo, los asientos practicagos en 103
folios del Registro Publico de Comercic soio podran reclificarse con el consentimienio de
todes les interesados en el asenio.

A falta del consentimiento unanime de [os interesados, la rectficacidn solo podré efec-
tuarse por rese lucion judicial.

El concepto reclificado sururg efecios desde la fecha de su rectificacion

El procedimiento para efectuar la rectificacidn en la base de datos lo determinara lg
Secretaria en los ineamientos gue al efecto smitan.

Articulo 42.- Los comerciantes estan obligados a conservar por un plaze mimmo de
diez afios los originales de aguellas carias, felegramas. mensajes de daios o cualesquiers
otros documentos en gue se consignen contrates, convernos 0 compromisas gue den nack-
miente a derechos y obligaciones.

Para efecios de la conservacion o presentacion de onginales, en el caso de menszies
de datos, se requerra gue la informacion se haya mantenido integra e 1nalterada a partir de
momenic en gue se genesd por onmeiz vez en su forma definitive y sea accesible para su
ulterior consuita. La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial eminra lz Norma Ofcial
Mexicanz gue establezez los requisiios que deberan chservarse para lz conservacion de
mensgjes de dalos

LIBRO SEGUNDO
DEL COMERCIO EN GENERAL

Articulo 80.- Los convenios y contratos mercanfilies que se celebran por correspondarn-
cig, telégrafo, © mediante el uso de medios electronicos, oplicos o de cualcuier otra tecnolo-
gla, quedarén perieccionados desde que se reciba la acepizcicn de [z propuesta o 1as
condiciones cen gue ésta fuere modificada.

TITULG 1
DEL COMERCIO ELECTRONICO

Articulo 88.- En los actos de comercio podrén emplearse los medios electronices, opti-
cos o cualguier ofra tecnologia. Para efecto del presente Cédigo, ala informacidon generada.
enviada, racihida, archivada o comunicada a través de diches medios se g denominara
mensaje de datcs.

Articulo 90 - Salvo pacto en conirario. se presumiré que ¢l mensaje de datos proviens
del emisor si ha sido enviado:

[.~ Usando medios de identificacidn, tales como claves o contrasefias de €1, o

[l.- Por un sistema de informacién programado por el emisor 0 en su nombre narz que
cpere automaticamente.

Articulo 81.- E! momento de recepcion de la miormacion a ague se refiere ef anticulc
enierior se determinaré como sigue.

i~ Si el destinatario ha designado un sistemza de mformacian para la recepeion, ésiz
tendra lugar en & momento en que ingrese en dicho sistema, o

il - De enviarse a un sistema del destinatario que no seag el designado o de no haber ur
sisternz de informacion designade, en el momento en gque g deshinatario obtenga diche
informacion.
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Para efeclo de este Codigo, se entiende por sistema de informacion cualgwer medio
iecnologice utihzado para operar mensajes de datos.

Articulo 82.- Tratandose de la comuricacion de mensajes de datos gue requieran de un
acuse de recibo para surtir efectos, bien sea por disposicion legal o por asi requenrio &}
emisor, se considerarg que el mensaje de dalos ha sido enviado, cuando se haya recibido e
acuUse raspecivo.

Salvo prueba en contrario, se presumira gue se ha recibido el mensaje de daios cuando
emisor reciba el acuse correspondiente.

Articulo 93 - Cuando la lev exija la forma escritz para los contratos v 1a firma da los
documentos relalivos, esos supuesios se tendran por cumphdos fratandose de mensaje de
datos siempre que éste sea ainbuible a las personas obligadas y accesible para su uiterior
consuita.

En los casos en que |z ley establezca come requisiio gue un acto juridico deba otorgar-
se en instrumento ante fedatano publico, ésle vy las partes obligadas podran, a travas de
mensajes de datos, expresar 108 términos exactos en que las partes han decidido obligarse,
an cuyo caso el fedalario publico, debera hacer constar en el propio instrumento los ele-
mentos a traveés de [0s cuales se atnbuyen dichos mensajes a las partes v conservar bajo su
resguardo una version iniegra de los mismos para su ullenor consulia, otorgando diche
mstrumento de conformidad con la legisiacion aphcable gue lo rige.

Articulo 84 - Salvo pacio en contraro, el mensaje de datos se tendra por expedido en &l
lugar donde el enusor tenga su demicilio v por recibido en el ugar donde ei destinatang
fenga el suyo.

Articulo 1205 - Son admisibles como medios de prueba todos aguelios eiementos que
puedan productr conviccidn en el animo del juzgador acarca de los hachos controvertidos o
dudosos ¥ en consecuencia seran tomadas como pruebas las declaraciones de ias paries,
terceros, petitos, documentos plblicos o privades, inspeccion judicial, folografias, facsimiles,
cintas cinematograficas, de videos de sonido, menseajes de datos, reconstrucciones de he-
chos y en general cualquier otra similar u objeto que sirva para avenguar la verdad.

Ariculo 1298-A.- Seg reconoce como prugba los mensaes de datos. Para valorar la
fuerza probatornia de dichos mensajes, se estimara primordiaimente la fiabilidad del método
en que hava sido generade, archivada, comunicada o conservada.s

ARTICULD CLARTO.- Se reforma el parrafo pnmero del articulo 128, y s& adiciona la
fraccion Vi al articulo 10, la fraccion 1X bis al articule 24 v el Capitulo Vill bis & la Ley
Federal de Proteccidn at Consumider, que contendra el articulc 76 bis, para guedar como
sigue.

CAFTCUo 10 e,

Vil - La efectiva proteccion al consumidor gn las ransacciones efectuadas a fravés dai
uso de medios electronicos, épticos o de cualquier ofra tecnologla v g adecuads uilhzacion
ce los daios aportados.

Articuio 24 - ...

falX-..

X bis.- Promover en coordinacién con lg Secretarie la formutacion, difusidn v uso de
codigos ae ética. por parte de proveedores, que incerporen 105 principios previsios por esta
Ley respectc de las frarsacciones que celebren con censumidoras a iravés del uso de
medios elecironicos, opticos o de cualguier oira tecnologia;
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X a XXl.- ..

CAPITULO VIl BIS DE LCS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES EN LAS
TRANSACCIONES EFECTUADAS A TRAVES DEL US0O DE MEDIOS ELECTRONICOS,
OPTICOS 0 DE CUALQUIER OTRA TECNOLOGIA

Articuio 76 bis.- Las disposiciones del presente Capitule aplican a las relaciongs entre
proveedores y consumidores en las transaccionss efectuadas a través dal uso de medios
electrénicos, opticos o de cualguier otra tecnologia. En [z celebracidon de dichas transaccio-
nes se cumpliré con lo siguente:

[ El proveedor uulizara la informacion proparcionada por el consumidor en forma conii-
denciai, porio cue no podra difundirle o transmitirla a otros provesdores gjenos & la transac-
cidr, salvo autorizacion expresa del propio consurmdor o por requerimienio de autoridad
competente:

If. 2l proveecor uiilizara zlgune da ios elementos técnicos disponibles para brindar se-
guridad y confidenciziidad a ia informacidn proporcionada por el consumider e informaré a
este, previamente & la celebracidn de la transaccion, de [as caracteristicas generales de
dichos elementos:

[Il. Zl nroveedor deberz proporcionar al consumidor. anies de celebrar la transaccion,
su domucilio fisico, numeres telefénicos vy demas medios 2 (0s que pueda acudir &l propio
consumidor nara preseniarle sus reclamaciongs o sclicitarle aclaracicnes;

M. El proveedor evitara las pracicas comerciales enganosas respecto de [as caracte-
risticas de los producios, por lo que debera cumplir con las disposicionas relativas a la
informacidn vy publicidad de los bienes y servicios gue ofrezea, sehaladas en esta Ley vy
demas disposicionas gue se denven de ellg;

V. El consumidor tendra derecho a conocer tada la informacién sobra los términos,
condiciones, costos, cargos adicionales, en su caso, formas de pago de los bienes y servi-
clos ofrecidos per el proveedor;

V. El proveedor respetara la decisidon del consumidor en cuanto a l2 cantidad y calidad
de los productos gue desea racibir asi como la de no recibrr avisos comerciales, vy

VIi. £l proveedor debera abstenerse de utilizar esirategias de venta o pubiicitanas gue
no proporciongn &l consumidor informacion clara y suficiente sobre l0s servicios ofrecidos,
y cuidars las practices de mercadotecnia dingidas a poplacion vulnerable, como nifios. an-
Clanos y enfermos, incorporando mecamsmos gue adviertan cuando la mformacion ro sea
apta para esa poblacion

Articulo 128.- Las infracciones a lo dispuesto por los articules 8, 10, 12, 80, 83, 65, 7<
76 bis. 80 y 127 seran sancionadas con multa por ef equivalenta de una y hasta dos mt!
quimientas veces ¢! salerio minimo general vigente para el Distrito Federal

TRANSITORICS

Primero.- El presente Dacreto enfraré en vigor a los nueve dias siguienies de su pubii-
cacidon en el Diario Oficial de (a Federacién.

Segundo.- Las merniciones que en otras disposicionas de caracter federal se hagan al
Codigo Civil para el Distrito Fedzral en Materia Comun y para toda 2 Replblica en Matena
Federal, se enienderan refendas al Codigo Civil Federal,

Las presentes reformas no implican modificacion alguna & [as disposiciones legales
aplicables en matena civil para el Distrifo Federal, por lo gue siguen vigentes para el ambito
iocal de dicha entidad todas y cada una de |as disposiciones del Cédigo Civil para &l Distrito
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—ederal en Materia Comun y para toda la Repubiica en Matena Federal, vigentas a ia entra-
ia en vigor del presente Decreto.

Tercers.- La operacion automatizada ael Registro Publico de Comerclo coniorme a lo
Iispuesto en el presente Decreto debera iniclarse a mas tardar 2l 30 de noviembre del afio
2000.

Para fal efects, la Secretariz de Comercio v Fomento industrial nroporcionaré a cada
Jno de los responsables de las ohcinas del Registro Piblico de Camercic, a partir de la
entrada en vigor dei presente

Decreto v a mas tardar el 31 de agosto del afio 2000, el programa mformatico del sisie-
ma registral automatizade a que se refiere el presente Decreto, la asistencia y capacitacion
iécnica, asi como (as estrategias para su instrumentacidn, de conformidad con los conve-
nios correspondientes.

Cuarto.- En tanfo se expide el Reglamenio correspondiente, seguiran aplicandoese los
capitulos | & IV y VH del Tiiulo I del Reglamenio del Registro Publico de Comercio, publica-
do en el Diario Oficial de la Federacion el 22 de enero de 1979, en io que no se opongan
a 1o dispuesio en el presente Decrato.

Quinte.- La captura del acervo hisionco del Registro Publico de Comercio deberé con-
cluirse, en términos de los convenios de coordinacion previstos an ef articulo 18 del Cédigo
de Comercio a que se refigre ef presente Decredo, a mas tardar el 30 de noviembre del 2002

Sexto.- La Secretaria, en coordinacion con los gobiernos estatales, determinarg los
orocedimientos de recepcion de los registros de los actos mercaniiies que hasta la fecha de
enirada en vigor det! presente

Decreto efectuaban los oficios de hipotesas v los jusces de primers instancia del orden
COMmun, &si oMo 10s Mmecarmismos de miegracion a las bases de dalos central v a las ubica-
das en las entidades federativas. Dicha recepcion deberd efectuarse en un plazo maximo de
cienio ochenta dias contados a pariir de la enirada an vigor del presente Decreio.

Septime.- Las soliciiudes de inscriptién de actos mercantiles en el Regisiro Pubiico de
Comercio y l0s medios de defensa miciados con anteriondad a la entrada en vigor del pre-
sente Decreto, se substantiaran y resoiveran, hasia sd 1oial conclusidn, conforme a las
disposiciones que les fueron aphcables al momento de iniciarse ¢ Interponerse.

Octavo.- La Secretariz deberz publicar en el Diario Oficiz! de la Faderazidn los
Iineamientos y formaios a que sea refieren los articulos 18 y 20, que se reforman por virtud
del presente Decreto, en un plaze maximo de noventa dias, contados g pariir de la fecha de
su enirada en vigor.

México, D.F., 2 29 de abril de 2000.- Dip. Francisce José Pacli Bolio, Presidente.- Sen.
Dlonisio Pérez.Jécomes, Vicepresidents en funaones.- Dip. Maria Laura Carranzz Aguaye,
Secretario.- Sen Radl Juirez Yalencla, Secretano.- Ribricas».

En cumplimiento de lo dispuesto por la fraccidn | del Arifcuio 89 de la Consbiucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos. vy para su debida publicacion y opservancia.
expide el presente Decrelc en la residencia del Poder Ejecutive Federal, en la Ciudad de
México. Disiric Federal, & los veintiirés dias del mes de mayo de dos mil.- Ernestc Zedills
Ponce de Ledn.- Rubrica.- £f Secretario ade Gobernacion, Jiddore Carrasco Altamirano.-
Rubrica

IRy
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Przgentacitn del cusstionariu empleads pare le Beiure de meroada

Universidad Nacional Auténoma de Meéxico
Facultad de Centaduria y Administracién

Meéxico, DF., a 21 de abril del 2000.

Estimado Empresario:

Con la finalidad de fomentar uno de los objetivos de la Universidad
Nacional Auténoma de México, que es el de organizar y realizar in-
vestigacion acerca de las condiciones, problemas y opor%unidades
nacionales, nosotros, Leonardo Cervantes Sanchez v Juan Caxlos Ee-
pmosa, alummnos de la Facultad de Contaduria v Admlmstracwn, 1n-
vestigamos sobre las experiencias que tienen los empresarios
mexicanos acerca de lgs ventas por Internet.

Por elle, hemos seleccionado sélo a las 20 empresas mexicanas pione-
ras en este nueve campo para aplicarles un pequefio cuestionario re-
ferente a los aspectos técnicos v econdmicos empleados durante fa
implantacién de comercio elecirénico en su empresa. Creemos que
contando con la informacién que usted amablemente nos proporcio-
ne, podriamos lograr un excelente trabajo, mismo gue, con Ja difu-
sion adecuada, esperamos motive a cada vez mas empresas mexicanas
a incursionar en el Comercic Electrénico.

Finalmente, en este mismo documenic encontrard ansxo el archive
que contiene dicno cuestionario. Este archivo fue elaborado en el
estandar HTML, porlo que podré abrirlo con cuaiquier navegador de
miernet, aungue es muy recomendable que lo haga con T\fwrosqﬂ'
Explorer 5.0.

hsperandc contar con su apoyo para este importante proyecto, nos
despedimos agradeciendo de antemano su colaboracién.

«ZFor mi raza hablard ek espiritu»
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[:.2 Cuestignarin empleads para ia lectura de nercadn realizada

El presente cuestionario tiene por objeto obtener informacion sobre el proceso de
Implantacién del Comercio Elecirdnico en las empresas mexicenas.

Universidad Nacional Autonoma de México
Facultad de Contaduria y Administracidn

Investigacién sobre el Desarrollo del Comercio Electrénico dentro de las

Empresas Mexicanas

{Provecto pare Titulacion en ia Licenciatura en Administracion)

Cuestionario scbre Comercio Electrénico en México

Instrucciones

I

I

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas que a continuacién se presentan
v conieste empleando las diversas formas permitidas, respondiende va sea con el

mouse o el teclado, seglin corresponda.

Una vez terminado e] cuesticnado, presione el botén Enviar gue se encuenira al

final del documento para dar por terminada su participacién.

Le agradecemos de antemano su atencign y prontitud de respuesta.

Gracias.

Datos Generales de la Compafiia

Nombre de la Compaiia ;

Persona que contesta g

Teléfone v Direccion Electrénica (E-mail) de la persona que contesta

Lo

Puesto que ocupa |

Sector E :j Otro i

Giro de negocio E
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Numere de Empleados i

i Cuél es el principal producto que vende a través ae Internet?

¢
H

IOV .

SR —
Otro i

il Implantacion dei Comercio Elecirdnico en su negocic

1. ;Quién fue la empresa encargada del desarvollo e implantacién del comercio
s
electrénico en su compania?)
;Hace cuanio tiemnpo? Seleccione:
2. ;Qué modalidad de comercio electromco se implanté en su compania?
4
Seleccione:
3. Delo que a continuacién se lista, sefiale lo que incluyo dicha implantacicn de
comercio electrénico
I Home Page (Pagina Web)
7. Immdgenes digitalizadas y/ o arumadas
T Cuentas de Correo Electrénico
™ Cuentas FIP
. Catdloge electiénico de productos o servicios (catdlogo en base de datos)
Famnd 2 . . 1 . . . . 1 - 3
T Catélogo electronico de nuevos productos o servicios {(actualizable periddica-
menie)
T Programae de estadisiicas de la pdgina web {n@mero de accescs, duracion efc.)
" Programa de motor(es) de biisqueda en la pdgina web
[T Programa de base de datos para registro de clientes {compradores g iravés de ia
pagina web)
I Programa de Carrito de Compras
. Programa de actualizacién de inventarios en tiempo real {en el mismo momenio
en que se realiza 2 compra a través de la pagine web)
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i Formade cobroa través de Call Center (confirmacion a través de punto de venta
de algun banco o por via telefdnica)

i~ Forma de cobro a través de software para transacciones seguras (con clave pa-
blica, clave privada v/ o encriptacidn de datos)

Registro del dominio de la pagina web anie NIC

— Registro ante una empresa certificadora de transacciones electronicas seguras
{por ejempioc Verisign Inc.)

.~ Registrc del nombre de la padgine weD en portales comerciales.
. Registro de banners de la compafifa en otras paginas web o portales comerciales

Desarrollo de pdgina en varios idiomas.

Otro (s), especifique por favor:

i 5 1 e
»'WE -3 e

. ¢En ddnde se encuenira ubicado el servidor desde donde se lleva a cabo el comer-
clo electronico en su negocio (soporte tecnoldgico -hardware v software)?

18

Otra forma:

O]

. ¢Curdl fue el coste (en délares americanos) del deserrollo e implantacién del co-
mercio electrénico en su compaiiia?

}

:Cémo se acordd el pago de la cifra anterior?

Orrols): :

R, o e

6. ;Cudl es el costo a*lual {en délares emericanos) de mantenimiento del comercio
electrénico en su compafiia?

i
Lo e

¢Qué incluye este mantenimiento? Sefiale:

i Actualizacion de catdlogo de producios

T Actualizacidn de secciones especiales de la pagina web
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[ Agregar secciones a la pagina web principal

I Reunir y presentar la informacién estadistica de la pagina web

Otro (s), especifique por favor:

7. ¢Cudles son los contratos o convenios que celebrd para la operacitn del comercio
electrénico en su compafiia? Sefiale:

I~ Conirato con bancos

7

Contrato con compaiia de mensajeria y paqueterfa

Fl

Conirato de proveedor de acceso a Inteimet

1

Contrato de publicadion en infernet

o

Contrate de renta de espacio en linea y servicios relacionados

1

Contrato de publicidad en linea

Conirate de renta de espacio publicitario en linea

T Contrato maestro de ventas al menudeo

L Conirato de certificacidn de autoridad

Orro(s), especifique por favor:

8. ;Cual fue la duracidn desde su solicitud a la empresa desarrolladora v hasia el
funcionamiento operaiivo del comercio electrénico en su compafiia?

. Parala operacién del comercio elecirénico, independientemente de fos costos por
desarrolic e implantacion, ;necesit¢ adguirir alghn elemento adicional? Sefiale:

™ Curscs especiales de capacitacidn
. Contratacion de personal especializado
I Adquisicidn de Material escrite (manuales, instructivos eic.)

Ciro {s), especifique vor favon
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:Cuél fue el costo de adquirir estos elementos adicionales?

Subeit Resat

Comentarios Adicionales

C.3 Cadige fuente del cusstionariv utilizado pare levar a cabo Iz fectura de
mercads aplicada par medic de (nternat

< ZCCTYRE ETMI PURLIC «— R0/, D7D ETML L.0 Transiciongl/ /Zie
CETN L »<IEADS><TITLE>Universsdag Naclional Autdnome & MExM-co</TITLE>
<¥ETL comtenTewbaxIrhuml; chéarset=iso-2538-1" ntop-sgurv=Ceonignt-Tvpas

Tor.Document name=Progldr

nelvelica»><PONT color=s33338Ix<FONT
LuTOnong de 1éxico</FONTy</FONT>< /FONT>< /3>

helvetice»»<FONT colox=#3333I2><70ONT
vria v Aadrinizatraclon</FCNTr></ PONT></TONT>< /3>

<3RArEnbsn; <ER»ENDSD;

—_

<Pr<3><TONT Zace=raraial, helvecica»><FONT gsize=+_>Investicacidn sobre el
Desavrolic del Comexc.o Zlecirdnico dentro de les Erpreszs Mexicenzs</
FONT><; FONT>< /3>
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<Pr<Bx<FONT face=wrarial, helvetica»><FONT color=sl0l0000C=><FONT
+ 0> nlstracién) </

szze=+0» (Provecto para Titulacidn en la Licenciatura en Adm
FONT>»></FONT»></30NT>< /3>

»<B><FONT face=hrizl><TONT size=+l>Cuestionario sobre Comercio Electrdni-

Méx1co</FONT></FONT></Br</CENTZE>

<FORM action=smailto:juarhefalfacomega.com.mx?subjecc=RESPUESTAS a5 CUZSTIO-
NARZO PARA EMPRESAS (QUS REALIZAN E-COMMERCE» encType=text/plain method=post
name=FrontPace_Forml <!--msthemaeseparacor-->

<BLOCKQUOTE>

<HR sglign=centers

<P> =CINTER><FONT face=Arial><FONT size=-1>El presente cuesticorarlio tiene
por objeto cobtener 1nformacidm sobre el proceso de Implantacidn del Comer-
c1io Plectrorico @1 _as empresas mexicanas. </FONT»</FONT»<;CENTER>

<BR><HZ><P><RB><U><TONT face=w»arial, helvetica»><FONT
size=+l>Instruccliones</FONT></FONT></U>< /B>

<~ol>

< I»2FONT Tace=Ar1al=<FONT zsize=-lrTea coidadosamente cada una de las
preguntas gue a continuaczdn se presentan y conteste empleando las diversas
formas permitidas, respondierndo va sea con €l mouse o €l teclado, segin
corresnonda. </FONT></FONT> <LI><FONT face=aAri1al>=«FONT size=-1>Una vez
cerminado el cuestionado, presione el botdn <B><rUN. color=#C0C0ff=Inviar</
FONT»</3> que sé encuentra al f:nal &el documento vara dar por terminada su
participacidn.</FONT></FONT> </L1>

< fUL>

<CENTER><B»<FONT ZacesArial><FONT color=#00CJ00=<FONT size=-_>lLe agradece-
ros de antemanc su azencidn y prorntitad de respuesta.</FONT=</FONT></
FONT>=</ 38>

<Br»<FONT face=Avia »<F0KT cclor=%0000fI><FONT size=-1></FONT></FCNT></
TON > < /B>

<Pr<B»<FONT face=Ar1al><FONT color=#C0Q0CZI{><FONT size=l>CGracras.</FONT></
FONT=</Z0NT»</Br </ CEHTER»

<FORM acr:on=»mailco:suarhefalfzomagsa.com.mx?subiect=Respuestas al cuastio-
nario para amprefas glue no realizan e-commercex gnclypesrtext/plairs
mathod=»posT» nane=»fFrontlage_Foxml” ornsubnitc=»rerurn

Trontrage Forml_Validacor (thisiss

s . AT =

e=Arial><FONT size=-1»>I. Dacos Generales de la Compafiia</

<FTONT size=-_>.. Neomore a2 la Compaifiisénbsy;</FUOT><,;FOUT><T050UT
nare=zCompafiia size=34 width=»&5">

13 »><FOHT slze=-1»2. Tersona gue contestadnbsp;</TCNT></
me=ConTaAcCTo size=34 width=»657"> <P><FONT face=Ar-iagl ><FONT
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<P<FONT facezAria »<FONT slzo=-133, Seccor&nbsn;
<SZ_ECT nawrs=S8ecTor size=l>

«CPTI0Y selscied value=Crilojs una 0DCron</02TI0N>

<QOPTION

<Q2TT0OX

W
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H
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3
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<CRTI0N anE coeidn<sOPTION>

<OBPTT0N _lrantes</OPIICN>

<Q2TICN Lra</OPTICN>

<02TI0N g,/ QPTION>
<OPTION
<C2TICK fextraoTivas) < ‘02T ION>

v gas</QPTICK>

nhog</CITI0N>
< /OFTION>
<QPTICH walue=1J>Tabaco</CRTION>
<OFTION walze=_l>Textil<, 027100

VesTiy</OPTI0N>

SOPTION>

</ CPTION
papel</Q2TI0N:
1< /OBTIONS

<CPTZON

<QPTICK wvalue=18>Pecroguinica<, 0PTIOK:
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<QPTION
<QPTION
<OPTION
<QPTLON
<CPTION
<QPTTION
<Q2TION
<QPTION
<QPTION
<QPTI0N
<OPTION
=QPTICH
<OPTI0N
<QPTION
<QPTICN
<OPTI0ON
<QPTION
<QBTICHN
<QPTION
<QPTION
<QOPTIOK
<0PTION
<QUPTIUN
<QUPTICN

<QPTI0N

<CDTION

<QPTICK

<QOPTTIOK

<DPTI0ON

value=Z0r»Resinas sintéricas v flbras art-flcrales</0PTION
value=2 >Tgrmaceutica</02TI0N>

value=Z2>Jabones, detergentes v cosméticog</0PTICN>
velue=23>FTrodoectos de hule</ORPTICN>

value=24>axticulios de plédstico</OPTION>

value=23>Qtros productos gquimicos</OPTION>
value=Zo>Cemento</OPTION>

value=27>Productes a base de minerales no mwetdlicos</OPTION>
va_ue=Z8>»Vidrieo v sus productos</OPTION=

value=29>3 derurgia</0PTION>

value=30>Metales no Zerroscs</OPTION>

valle=3lxProductos metdlicos</ODTION-

value=3Z2>Muebles metdlicos</CPTION>

valuesI3rMaguinaria ¥y equipo no electrico</0PTION>
walue=ldxMaguinaria ¥ equino eldéctrico</QPTIO:
value=35=Magquinaria v equipo agriccla</OPTION=>

value=36>Aparatos electrdénicos y sus partes</O0PTION»

value=37>ZEguipas v aparacos electrdénicos para comunicacidn</02TI0N>

value=38>InZormética</OPTION>
value=35%>Hardware</QPTION>
value=L0>Sofoware</0PTION>
valuezdl>Electrodorésticos</OPTION>
value=42>RAutonotriz</OPTI0ON>
ve_ue=43rAutopartes</CPTION>

valte=£{4»Sguipo v mater:al e Lransporre</0PTI0N»>

value=51>Agua</OPTIQN:

value=3Z»Comexcio</0PTI0N>
value=z33>Conercio departamental</0OPTI0N>

valuve=54>Comercoo auteservicio</CPTION
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T8 [HTERKST

<O2TZON
<QPTI0N

<02TICY

<Q2TION
<OPTTCN
<Q2PTIOX
O""" o
<ODPTION
PTION

<02TIOoN

<QPTIOX

OPTICKN
<CZTION
<02TI0N
<QPTICN

<Q2PTIIN

<QFTION

value=is»DigTraiboidera< /02T ION>
>Comarc-o a. menuceo<, DFPTI0N>

S7>Comercio especializado</OPTI0N>

<
I
'

i

2=5B>Restacrantes< 02710

value=dfrZoteles</O0TTICN>

TZON>

velue=dix8ervicios financlieros</DRTION>
ue=dbrirrendadoras</OPTICK>

value=4T>Aseguradoras</QFTI0ON

cito<, DETI0N>

COoMmunICE

ciones<,; 0270

walle=58>Pairoenate del ahorro nacional</0PTION>

valte=78>Desnachos Do asesoria</IPTIONs

>Qiros sarvicios</02T7I0N>

<O2TION

=/ 8R1Z7

<OPTION>
<QFTION>
<QPTTION>
<Q2TICON>

<OPTION>

> OUwoknDsn; </ FONT»< / FONT»<INZUT

C—~Z</0PTION>

£-20<, 0PTION>

231-33</02T7I0W>
31-30</03TICN>

2L-100</02TION>
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<OPTION>201L-500</0PT 10N>
<QPTTON>507 en edelante</02TION»
</SELECT»

<Pr<FONT face=Arial><FONT size=-1»8. . Cudl es el principal producto que
vende & través de Internet?anbsp;

<SELECT name=Froducto sizes=ls

<OPTION selected value=0>2l:7a una opcidn</OPTION>
<0PTICN wvalue=l>Drscos</OFTION>

<0PTION walue=2>Libros</O0PTION>

<QPTICN value=3»rProductes Iinancaeros</CPTION>
<OPTTION values4d>Bienez Ralces</QPTICN:

<OPTICN value=5>Hardware</0PTION>

<QPTION wvalue=6>Software</OPTICN>

<0PTION value=7>Arcesanias mexlcanas</OPTICN>
<OPTION wvalue=3»Reservaciones</QPTICN>

<OPTION value=9%-Productes televisivos</OPTION>
<OPTION valae=1ll=Joveria v accesor-os</0FTI0N>
<OPTICK wvalue=ll=SeglLros</OPTICHN:>

<Q2TI0N value=12>Videos</0PTION>

<OPTION value=_3»Aparatos electrodonésticos</OPTION>
<QPTTION value=14»>Virnos v licores</ODTION>

<CPTICH wva_as=_5»Alimentos</CPTICH>

<QPTION va_ue=9%9>0tro (espvec.figue)</OFTION>
</STLECT> Otro&absp:</FONT></FONT><INPUT nare=»Niro prodicto» size=li></P>
</BLOCKQUQTE>

<HR alicnscenter>

<P><B><FCNT face=aAr:1al><FOKT size=-1>I7. Implantacidn d=l Comercio Elecord-

nIco en su negoclo</FONT></F0NT»>«< /B>

<BLOCKQUOTE>

<TONT ZacaesAr:al><FONT c<SPAN lang=rS-TRI =@rso-brai-fornc-
S;ze: iC.0pc- mso-Iareast-— i Ly Times New ~b:di-fornt-
family: Times XNew Ronman; i areast-languace:
58; mec-nidi-lang.age: AR- Sh»>QU'eu f{we la emrpresa encargads del desarrollo
e irplantacién del comercico electrdnico en su compaidia’</FONT></FONT></
SPEN=«/ BLCCXQUOTE>

SLOCKQUOTE><INPUT name=Desarrollador_1 size=34d> <P><5PAN lang=ES-"RAD

tvie=»nso-nidi-font-size: 0.0pL; mesoe-fareast-font-family: Times XNew
oman; mgo-bidz-Zont-famrly: Times New Roman; mso-ansi-langusage: ES-TRAD;

mso-fareast-lang.age: ES; mso-bidi-language: AR-SA»><FONT face=Arial=<FONT

oo
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<DPTI0W

=D27ICN velue=2»3e 2 & 12 meses<; 0PTICH>
<QPTION value=3»De 12 & 2{4 mesas</03T7ICK>

<JPTICK wallde=4>¥es da 24 meses< OPTION>

<0PT7I0N salected vaLis=l»Eloigje wia opcidn</0RTION:

>Negoclc a Comsuridor [Business to Congumar )« /CRTION>

I
&)
e
1]
-1
O
P
«:
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i
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i
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0
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t
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{3usiness to Business)</CPTION>

<, SELECT»<,; P« "BLCOEQJUCTE

2l1><FONT size=-133.knbsor <822 leng=58-T3aD
szz=2: “1.0pT: waso-ievazsT-Iont Tirmes N
farily: Times Yew Heman; mSo-ansi-L
FE5; meso-maidli-language: AR-S2»
_o gue irciuyvo Cicha irplanctecidn
< /SPRN> <3FE»AnLsD; <TABLE oorder=l
SCL»>

=2 00%»> <IN

language: E
AR-SE»»<TON

sTyie=»rso-?
ROT jnl-IoR.
reast-language: =5;
(Paginag Web) </FONT></FONT»</SRPAN></T2></TR>

nso-Iareast-Iont-
W Roman; msg-ansi-
anguaze: -Shw»2age

<TD ™
va.ue=0N>

100%»»<IXPTT rare=3_Tmagenesdigicalizadas type=checkbox
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<3PAN lang=ES-TXAD stvie=»mso-podr-font-size: 10.0D1; mso-fareast-ionc-
amily: Times New Roman; mso-pidi-font-family: Times Nelr Roman; msSo-ansi-
_angrage- ES-TRAD; mso-fareast-.anguage: ES; mso-bidi-language:
AR-5A»><rONT face=zArial>»<TONT size=-1>Indgenes diglitalizadas v/o animadas</
FONT>«</FONT ></ SPAN></TD></ TR>

<TD width=»1530%»><TINPUT nam==3 C.entas emzll type=checkbox value=0N>

SEAM Tang=FS-TRAD aryies»mso-bidi-font-si1ze: 10 0pt: mso-Fareast-fonr--

1:v: Times New Roman; mso-bid:z-font-family: as New Roman; me8o-ansi-—
language: RS-TRAD; maso-fareast-languace: F3; mso-alidi-lancguage:
ER-SZ»><FONT face=RAria ><FONT zize=-1>Cuentas de Correo Electronico<y
PONT></FONT >« /SPAN></TD>< /TR>

<TR>
<TD width=»1J0%»><INPUT name=3_Cuentas_FTP type=checzbox value=0N>
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Comentario enwviado por e-mail, por el Lic, Juan C. Martinez, Gerente
de Ventas en Méxice de la empresa ShoppingPark, 5.A. de C.V.

“Leonarde y fuan Carlos

Les ofrezco una dzsmlpa tuve algmoq problenias con el servidor i me regre-
saba los mensajes, les envid mi comentario Yy lo gue solicitaron; saludos v
mas éxito del que ya tenen.... felicidades!!!

COMENTARIC

Considero este trabajo de investigacion como una excelente herramienta que
ayudara a muchoes empresarios o conocer Y a comenzar a desarrollar sus
negocios por Internet.

Este trabajo permite comprender los alcances de lo que ofrece el Comercio
Electrénico, de forma sencilla y clara; aguellos gue estamos involucrados en
la tndustria o que conocen algo hacer de Internet les serd de wmucha ayuda,
pero sobre todo ayudara a los que conocen poco o casi nada de internet y sole
han escuchado gue se puede hacer negocics por este miedio.

El mérito de esta investigncién considero radica en tomar varios modelos de
negocio gque se pueden hacer por Internet y casos prdcticos, en evaluar algu-
nas empresas proveedoras de servicio para Comercio Electrdnico y sobre todo
mostrar cascs de éxito de empresarios gue ya apostaron y que estdn generarn-
do ingreso, esto es ya una realidad y cada empresa debe tomar la alternativa
y mirar hacia un mundo nueve de oportunidades; a todo ésto nos invita esta
obra.

El cumplimiento de metas y objetives los marcara cada empresa, niienivas
iaynio ya tiene esta investigacion gue les ayudara a trasladar sus negocios a el
mundo virtual.

ATTE.

Juain Carlos Martinez R,
Shoppingpark S.A. de C.V."
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Ademés de las referencias pibliograficas presentadas a lo largo del desa-
rrollo de este estudio, ya sea como pie de pagina o bien como parte del
texto, a continuacién se presentan algunas otras fuentes consultadas.

Ulirgs

Cook, David. Inicie su negocio en Web. 1%, Edicién, Méx. 1997

Dominguez, José Antonio. Direccion de Operaciones. Primera edicidn en
espafiol. Espaifa. 1995.

Emmelhainz, Margaret. Electronic Date Interchange . A fotal management
cutde. 1JS. 1990,

Fernandez, Rafael. Glosario basico inglés-espariol para usuarios de Internet.
Tercera edicion. Espafia. 2000.

Fischer, Laura. [nvestigacion de mercados. 3. Edicidn. Méx. 1996.

Frarklin, Benjamin. Mefodologia para el desarrollo de estudios organizacionales.
Méx. 1996.

Gates, Bill. Los Negocios en la era digital. 1% Edicidon. Méx. 1999,

Hance, Oliver. Leyes y negocio en Internet. 1%, Edicidn. Méx. 1996.

Kalakota, Ravi. Electronic commerce. 107 edicion. US. 1999.

Kotler, Philip. Fundamenios de Marketing. Segunda edicién. Meéx. 1991

Maldonado, Armando. Entendiendo comercio electronico mediante modelos
de referencia. TTAM. 2000.

Martin, Chuck. Las 7 cibertendencias del siglo XXI. 1% Edicién. Colombia,
1999, )

Sanchez, Adolfe. Efica. Quincuagésima edicion, Méx. 1969.

Stanton, William. Fundamentos de Marketing. Undécima Edicién. Méx. 1999,

Tapscott, Don. La era de los negocios electronicos. 1*. Edicion. Colombia.
1999.

Yassos, T om. Estrategias de Mercadotecnia en Internel. Pri-QUE. Méx. 1996,

Aritoulos en lnterae:

Ley Modelo de la Comision de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil
Internacional sobre comercio elecirénico con la quia para su incorporacion al
derecho interno. 1996 y 1998.

Iniciativas que veforiman v adiciongn modificaciones a distintas disposiciones
federales, estatales para el buen funcionamiento del comercio electrénico. PRI
y PAN. Méx. 2000,

Decreto gue reforma y adiciona modificaciones en el Cédigo de concurses mer-
cantiles, Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Miéx. 2000,

Portales, comercio electrdnico. E.]. Krause de México, S A, de OV, Méx, 2000,

Microsoft First Tuesdav. Windows 2000: El valor de los negocios, México.
2",(‘:‘”
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Netwok Information Center. Listado de Proveedores de acceso a Internet
Méx.2000. www.nic.mx

Servicios de capacitacion, asesoria v productividad, S.C. Apunies del cur-
so de redaccidn especializada. Méx. 2000.

SHCP. Evolucién econdmica creciente y perspectivas para el afio 2000. Méx
2000.

IBM. Web servers. US. 2000.

IBM. E-conmmerce RoadMayp, Successful strategies for e-commerce. Marzo, 2000

IBM. Estrategias de éxito parn el comercio electrénico. julio, 2000.

Telmex. Directorio de Infernei. Méx. 2000.

Adame, Lourdes. Sequridad y pagos en Internet. Mex. 2000. wrow.intf.cont.ima

Terry, Michel. W3C and Electronic Conmmerce. 2000. www.w3.0rg.

Boston Consulting Group. Online Retailing in Mexico. 2000. www.bcg.com

ATLCE, Estudio sebre comercio electrdnico entre empresa i consumidaor, er
Internet y en Espasia. Es.2998.

Trejo, Raul. La nueva alfombra mégice.

Fomento de linares. ;Cowo crear un empresa en Lingres?. Espafia.2000
wiww. fomento delinares.org.es

Apuntes de curso

AMAL Apunies del taller Investigmndo el valor de marca “Brand Cquity”. Mex
1999.

Natera, Christian. Aspectos aduaneros del comercio electronico: Material pre-
parado para el seminario de ln International Fiscal Association, A.C.
“Implicaciones fiscales del comercio electrémico”. Méx. 2000.

Rivera, Ricardo. Calidad en el servicio. Grupo Iusacell. Méx. 1996

Tecnofin. Curso Iniroduciorio al Comercio Electrénico. Méx. 2000.

Tesis
Tuy, Miriam. Comercio electronico: Nuevn forma de hacer negocios para el si-
quiente milenio. Universidad de las Américas. Méx. 1999.
Zeron, Juan Carlos. Andlisis de oportunidades de comercio electrdnico en Méxi-
co. Universidad de las Américas. Méx. 1998,
Carrasco, América, Internet y la promocion de lugares turisticos en Iz Ciudac
de México. UNAM. Méx. 1997. (tesis)

Revistas
Wells, John. Managing in the Info Era. Fortune Vol 141, N°® 5. March
2000.Pags. 4-36
Alsap, Stewart. E or be eaten. Fortune Vol. 140. N° 9 November 1999. Pags
60-102.
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Brown, Eryn. Nine ways to win on the web. Fortune Vol. 139 N° 10. May
1999. Pdgs. 40-61

Colvin, Geoffrey. How to be a great e-CEQO. Fortune. May 1999. Pags. 40-46

Kogut, Bruce. "What makes 2 C Compary Global” Harvard Business Review.
janary-reoruary, 1399, Pégs. 165-170

Slywotzky, Adrian. The future Lf commerce and the age of the choiceboard.
Hardvard Business Review. Januarv-February, 1999. Pags. 39-45

Eisenhardt, Kathleen. Coecvolving: at last a way to make sinegies work.
Harvard Business Review Volume 78 N° 1. ]anuarv—Feoruary 2000.

gs5. 91-101.

he Fortuite e-50. Fortune Vol, 140 N° T1. December 1999,

irst Report on the OECD Growth Project. Is there a new economy?.

Orgamsatlon for Economic Co-operation and Development. Ju-
nio,2000.

Mann, Catherine. Electronic Commerce in developing countries. March,2000.

The Boston consulting Group. The Hidden Opportunity in Business to Busi-
ness E-commerce, 2000.

Slywotzky, Adrian. La empresa.Volumen 4, Gestién 3, Mayoe-junic 1999,

Leadership Series. Ventajas competitivas con soluciones eBusiness-cCRM.
2000.

Solomon. Solgmon Software. 2000,

Pricewaterhouse Coopers. Consumer Nation: Retailing 2010. Pricewater
house Coopers.2000.

The Boston Consulting Group. Comercio Electronico en Latinoamérica: de la
oportunidad a la realidad. Julio, 1999,

Diario Oficial de las Comunidades Huropeas, Junio 2000.

1D Edwards. Empresa activa. 2000,

Capote, Alfredo. Apunies de la conferencia del evento e-confianza. IBM Méxi-
co. 2000.

Valenzuela, Fernando. Introduccidn a lg esirategia 1 to I.Conferencia du-
rante el foro internacional de Call Centers. Mex. 2000.

Revistas Expansion. Méx. Periode 1998-2000. Incluye edicicnes especia-
Ies como las 300 empresas mas importantes en México,1999 v 2000 y
ERP transforme su mevocio en un e-business, Julio, 2000.

v

"1‘! e

Uirzrnoionzs 2n iniernet

Larrite Az eompras:
hitpyfargensite.com/support/shopdoc.itml

Latennrine #8 comertis slecirinios
httpyfwww. cyberkyosco.com/cyberkyosco/manual/ar (0018/ar 0018 him




352 FRonmar p22e L4 IRCJRRITN T L8 SMPRISAS WANITIAS F . JGHSRLID FLECTROMIED & “RAVES DF INTZRRT

httpyfunow.sopde.es/cajon/biblioteca/camercig/categori.itm]
hf'rp://www.cyberkyosco.com/cyberkyosco/ﬂwn wal/art0009/art0008 . htm
htlpfwune.cavelier-tbogados.cony/Espancl/econimpubs. itml#anchor2 23609

Lertificacitn en loternst
httoy/fwww.negociosonline.comy/ariiculos/rertificados_digitales.litm

Landiciones de use de un sitiz Web
httyfweow. vivir.cony/condiciones.fitm
hittpyfwiw editovial-bruno.es/brur/fuenies/uso fitw
hft’;’?.//wwcu. sivir.comy/divectivg_pri ivacidad im
httpyfww.dineronet.cony/legales Jitm

sy de disain de Wefs

]uz';? e ciberaula.es/guaderns/itnilfed _necesible hinl
httpy/i_meil.tripod.com/tutoriales. itml

Hafiniriin de comereio slectrimics
httpyffenicios.comfarticulos/Creacion_de_Sitios/
Inttpyfonete. conmmercenet arg/doc/doc1. it
httpyywune.maestrosdelweb.org/editorial/compu tacion/econmerce.asp
http/fwww.eusko-tkaskuniza. oro/euGkonews/@O632bk/gaia6304€5.hr’mZ
FHo i, conmercenet org/rr;/eﬂl hitm
httpyfwnrw negociosonline.conyarticulos/ecorumerce it

Derecha y comercia efectrinico
Ritpyfweww. fimon.comfaliumon/at0799.tml
netpe/publicaciones.derecho.org/laliora/ver/Semana_del _27_de_QOctubre_al 2_de
Noviembre_de 1999/2

Estadistioas dz comernig slectrinics
hittpy/farw. net-profit-center.net/bymanber. itm
It ywwe Iternetindicators.comy’
httpfwwo.nefratings.com/
It . neuptuws comy/press/press_releases/vr_120999 ecom_index.itm
hfip://www.,zua.ze/s,.: veys/index.cgi’f=FS&loc_id=7
hitpyfww.e-land.com/estats/order_gen.hiinl

Ftina gn a5 nagocias

hittpyfwww. faron.comy/altimon/at0799 . Irtml
hitpfwww.amda.orgar/etica_codigo.him



Ead
[ 23]
[S ]

Aomwoe B BiRuerant

nttpfwow.amda.org.ar/recomendaciones_uso_base_de_datos.Jibm
hitp:/fwww.derecho- ugo“mairco.cm?’z/
hitpfwww.cunespanol.com/2000/tec/07/1 2 Internetindex friml
hittpy/fwww.arrakis.es/~anguiano/artcomglobal. hitml
Btip/fwww.onnet.es/
httpffeevebro.cem.ifesm.mx/valordiglentrevistafitm]
httpyffwunevinjes-venezuela.com/ffebrero97/Etica. i
http/fwow.expansion com. mx/jencuesta/25-737-98-pulsa itmi
httpfsites netscape net/rktconsulimg/D /220300 htm
httpy/fwww.epasa.com/critica/090498/reporta.litml

r’n’fp //aieph gdliteso.mx:8080/mublicapmkiglobal/mayo98/mayo984 himl
Rittpyfwebaese edu/RTermes/acer/acer2s hitm
http.ffaleph.gdl.iteso.mx:8080/publica/mktglobal/mayo98/iirdex.ntml
httpy/wwn.profeco.gob.mx/vrensa/bol2000/2mbol 034 hitm
fittpyfwwemarkelingyeomercio.comy/numerolfue ifm
http./fpublicaciones.derecho.org/redi/No._01_-_Agosto_de_1998/ribas2
httyfwwow.onnet.es/merida.hin

Fidlelidad dol efients
httpfwunp.cowpanama.nel/websiation/art_confianza htm#1

formas de gagg en eternet
httpyfwww.c.mx/dom/pago htmlcie

Formuiaric gars dnmings
hitpy//www geocities.com/WallStreet/980%/index itml

Funcigamieri de literags

hitpy/www.aui.es/padres/viesgos/riesgos-beneficios-ppt_archivos/frame itm
Tittpsffoww.areas.neifservicio/funciona/fome iim

hitp /fugg. sci.uma.cs/Internet/{_basico.hitml
httpyfoerebro.cem.itesmmx/tutoriales/futoriales itml

Ginsgrio gars lriernet

hitpyfwww.mixmarketing-onlme.comy/vocabulario itml#home
hittpy/fwnne.aico.esfwebucofsijcce/glosario/glosario himl#INTERN
http kb indiana.edu/datasadnz itmi Tousi=3252

Fisfs gara fugfomerior comersis sigsirdnics
httpyferow. ftiendasurbanas.com/negocios/1052 im

L=y mgdels 5o prmercis sleeironiog g lntermg?
Rttzyfrew.erihaios.comyecontmerce/comercioe i




354 P200E30 PERE o NELTSIEN 0 L4S ENPRERAS WECTAMS EX 2L COVERLIO ELECTRONIRD - TAAVES TF NTERRET

Logistica
Mitp193.53.248. Wnievaecoromu/2000/NEQL/NEDLCG-31a litinl

Markating i fnternet
mru oy mermr-encw comy/arin.itml
tipy/fwww.marketing-eficaz.cony/

f11 :p//www.boidLCOItﬁsw,,h, com/be_spafromacion. i

httpyfww.marketing-eficaz.com/filtrar.fifml

hr*v//zu‘c v.1egociosonline.comy/ariiculos/promocionarl.hin
hittp:/fwnre.cuberkiosco.com/eyberkyosco/manual/ar:0001/com_elec.l:

hpr'// oW mercadeo global.com/enlaces. it

littpyfe-marketing. Com mxtarticiios/doman.fieml

hf'v//wmu 1"eooczo=of1lme comy/

hitipiffe-mar Rerm g.com.mx/ariiculos.html

hittpyfwww.e-marketing.com my/

fitfirfamee negociosonline. comy/articulos/index Jitm

Ity feoun. negoczmﬁmhr@ com/articulos/camy_publicitarias.itm

hzfp.//ww o.cyberkyosco.com/cyber kyosco/mﬁmm l/art0004/promocio.itm

Mzdzfas 4z camerein slectrinicy
htipAlearnthenet. comy/spanish/itml/38makmny. itm
hitpyfwow.unantnnyconefi/sobreco Jitinl
httpyfmmanarketingycomercio.com/muimero8/8subnstas. it
Iitnyfioww. smmit.es/smm/magazineg/ari _032 i

Neambres fe dominie

hitpy/feww.cyberkyosce.com/eyberkyosco/mianual/art0003/dominios.itm

frttp e fnterdonann.es/sorivta/fags imi# 1

Ity cyberkyosco.comycyberkyosco/manual/arf0003/dominios him

i L:p.//mww.me: caf‘eoglom[.com/az hiculos/dns. i
htmpyfwww.negociosonline. com/articulos/dominios_fag.litm

Fopiales
Hitpyfawe.diariomedico.conyenlared/rot05 1199 il
htipyfwwrw extra-net net/arHedos/en 980429 htm
hitpy/fwww.mexico.com/publicidad/009-c.himl

Bracesy de impfantanidn de Tiends virtual
httpyfuwnnLin-tenda.comx/paso003. im#Fprimero

Frateceity af consomidor
fttpoffenwen, flc. goo/bop/meny-Internel i



fpenrps FOBeocRil. 200

S

s 52 yends g5F interget
;zttp.//www,wz ercom.es/noticias/itml/1 998/ /eimpresa/5803/mail0325 htm
hittp /e negociosonline.com/articulos/gue_vender1.itm
Rtipyfwww negociosenlared.comy/Seminariofventas/quesevende itm

ffedes

hitpy/fuwwom.uan.mx/~juan/redes/redes. fitml

hitpyfwww.eez.coic.es/Internet/presentia itm#introduccion

httpy/fww eex.csic.es/manual/telnet?. itm

httpy/fnn, geocities.comy/Eureka/Plaza/2131/topologins. html
Segurided pars comercie slecirdnice

httpyfwow.interware.com.mx/

Ttitpyffweow . crysoft.com/cursos/endetalle asp Tpide=criptosis

hitpy/fawow.iec.csic.es/criptonomicon/web. il

Servigis de s {5F
htty /o beld tconsult.com/be_spa/servicio.fitm

Servivias s fnteragt
htipyfwww.geocities.comy/Silicon Valley/Foothills/9255/Fwww
http fusuarios bitmailer.com/jblazquez/cec/componen.himl
bty ven.net/~simon/guia.iim
httyyfwww. ven.neti-simon/guia.ith
http.fwww. worldbank org/worldlinks/spanish/training/MODULOS_html/MOD_2/
Claves.html#fipdef
http ffdsc.usemex sx/fag/nternet htinl
hitpyfoge. scluma.es/Internet/
Ittpyfww.picp.edu. pefricpucp/servint. himl

SET v & pags oo Farjsis ge ordaits
httpyfwwnw.enlacesynegocios.com/tours3 kim
F

http/funoe. excelswr com.mx/9605/960527/finI0.tm]
Rttt ffomom. lasnoticias.org/analisis/1999_09_12 18 17_51.hini

Trsnsriciis 55 insrmanity por fnierngi
httpy/futow. geocities.comy/Silicon Valley/Bay/8259/conterido il




	Portada
	Contenido
	Introducción
	Capítulo 1. Metodología de la Investigación
	Capítulo 2. Conceptos Básicos de Comercio Electrónico a Través de Internet
	Capítulo 3. Estudio Preliminar. Aspectos que Debe Considerar Antes de Incursionar en el Comercio Electrónico a Través de Internet
	Capítulo 4. La Implantación
	Capítulo 5. Aspectos Legales y Éticos que Debe Considerar el Propietario de un Sitio Web Comercial
	Capítulo 6. Floresflowernet. Caso de Éxito de un Sitio Web Comercial Mexicano en Internet
	Capítulo 7. Lectura de Mercado: Características Técnicas y Económicas de Empresas Mexicanas que Han Llevado a Cabo la Implantación y Operación Exitosa de Comercio Electrónico
	Conclusiones y Recomendaciones
	Conclusiones y Recomendaciones

