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LISTA DE ABREVIATURAS

POS: Point of Sale; Punto de Venta

La Red: Término con el que algunas veces es llamado
Internet.

ARPA: Advanced Research Projects Agency; Agencia
avanzada de investigacion de proyectos.

ARPANET: Advanced Research Projects Agency Network;
Agencia de investigacion de proyectos de la
Red.

TCP/IP: Transmision Control Protocol / Internet Protocol;

Protocolo de Control de Transmisiéon / Protocolo

de Internet.
e-mail: Correo electrénico.
IRC: Internet Relay Chat; Transmision de Internet de

conversacion.

CHAT: Charlar o conversacion.

WWW: World Wide Web; Red en todo el mundo.

B2B: Business to Business; Negocios a Negocios.
EDI: Electronic Data Interchange; Intercambio de

datos electrénicos.

VAN: Value Added Networks; Redes de valor
agregado.

B2C: Business to  Consumer; Negocios a
Consumidor.



C2C:

e-commerce:

On-Line:

Consumer to Consumer; Consumidor a
Consumidor.

Electronic Comerse; Comercio Electronico.

En linea; término usado cuando una persona

esta conectada a Internet.

Tele-Marketing: Tele-Mercadeo, tipo de mercadeo que ofrece al

CD-ROM:

PYME:
URL:

USD:

TPV:

SSL:

SET:

cliente los productos por medio de una llamada
telefénica.

Compact Disk - Read Only Memory; Disco
compacto de datos.

Pequeia y Mediana Empresa.

Uniform Resource Locutor; Direccion global de
documentos y otras fuentes en Internet.

United States Dollar; Délar de Estados Unidos.
Terminal de punto de venta.

Secure Sockets Layer; Capas segura de
transferencia de datos en una red.

Secure Electronic Transactions; Transaccion

Electrénica Segura.



RESUMEN

El presente trabajo de graduacion de Estudio para Implementacion de
Comercio Electrénico, en una empresa de Desarrollo de software, ha sido
desarrollado para dar a conocer los diferentes pasos que una empresa que se
dedica al desarrollo y venta de software, debe dar para implementar el comercio

electronico dentro de la organizacion.

Dichos pasos son la adquisicion de equipo de coOmputo que se va a utilizar,
disefio de pagina en Internet para comercio electronico, disefio de sala de

ventas virtual.

Esta ultima tiene varias funciones que son de alta importancia para el buen
funcionamiento y un buen resultado del comercio electronico; las funciones son
publicacion del catalogo de software, publicacion para descargar software para

demostracion.
También se debe dar atencion al cliente en linea para poder resolver cualquier
duda, y dar un mejor servicio al cliente cuando quiera comprar productos en

linea desde la pagina de Internet.

Por dltimo, se hace la venta en linea, para ello se debe cumplir los requisitos

que se piden en el formulario, y asi poder hacer finalmente el pago en linea.
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OBJETIVOS

GENERAL

Estudiar la implementacion de una infraestructura tecnolégica, procesos y
métodos que proveeran los medios para poder comercializar y distribuir los
productos de software a través de Internet, en una empresa de desarrollo de

software.

ESPECIFICOS

1. Definir las caracteristicas de los ambientes y sistemas que utilizan los
servidores, que facilitan que Internet cuente con los recursos necesarios
para el comercio electrénico.

2. Conceptualizar la tecnologia de informatica utilizada en Internet, y el
impacto econdmico del nuevo medio de los negocios por medio de la
definicibn del comercio electronico y la naturaleza de los productos
digitales.

3. Definir los modelos de negocios digitales que una empresa puede
aplicar, asi como la importancia de la estrategia, el marketing y la
tecnologia en el comercio electronico.

4. Hacer un estudio econOmico para la implementacion de Comercio

Electrénico dentro de una empresa de desarrollo de software.

X



5. Analizar las politicas de fijacion de precios en el mercado digital-global, la
influencia de los nuevos e-intermediarios asi como las tendencias a los
precios dinamicos.

6. Conocer los aspectos mas importantes de la seguridad en Internet y los
protocolos habitualmente utilizados para operar en entornos digitales
seguros.

7. Dar a conocer los aspectos legales en el entorno digital.

XV



INTRODUCCION

Se considera que el presente trabajo de graduacion de, Estudio para
Implementacion de Comercio Electrénico, en una empresa de Desarrollo
de Software, es importante, debido a que la tecnologia esta transformando
muchos aspectos de negocios y actividades de mercado; en este amplio
sentido, comercio electrénico se refiere al uso de la tecnologia electrénica para
conducir el comercio, incluyendo dentro de los negocios, negocios a negocios y

negocios que interactdan con los consumidores.

Por otro lado, los recursos de tecnologia disponibles también son utilizados
para actividades que no son comerciales, tales como entretenimiento,
comunicaciones, informatica, pago de impuestos, manejo de personal, finanzas,
investigaciones, educacion, etc. El resultado es un tanto dificil para separar
areas de comercio electrénico de aplicaciones no comerciales, ya que éstas dos

utilizan la misma tecnologia e infraestructura.

La rapida difusion y el gran interés en el mundo de la informatica, ha permitido
la creaciéon de tecnologia Internet/Web, una herramienta fundamental para
redes de computadoras y sus usuarios. Internet ofrece un nuevo mercado que
define la “economia digital”. Los productores, proveedores de bienes/servicios y
usuarios logran tener acceso y transmision mundial de la informacion y
esparcimiento en forma sencilla y econdmica, sean con fines comerciales o
sociales. La apertura de mercados es fundamental para el rdpido crecimiento
del uso de nuevos servicios y la asimilacion de tecnologias nuevas. En la
practica, las empresas estan comenzando a usar Internet como un nuevo canal
de ventas, sustituyendo las visitas personales, correo y teléfono por pedidos
electrénicos, ya que gestionar un pedido por Internet cuesta 5% menos que

hacerlo por vias tradicionales. Nace entonces el comercio electrénico, como

XV



una alternativa de reduccion de costos y una herramienta fundamental en el

desempefio empresarial.

Sin embargo, la aparicion del comercio electronico obliga claramente a
replantearse muchas de las cuestiones del comercio tradicional, surgiendo
nuevos problemas, e incluso agudizando algunos de los ya existentes. En ese
catalogo de problemas, se plantean cuestiones que van, desde la validez legal
de las transacciones y contratos sin papel, la necesidad de acuerdos
internacionales, incluido en cobro de legislaciones sobre comercio, el control de
las transacciones internacionales, incluido el cobro de impuestos; la proteccion
de los derechos de propiedad intelectual, la proteccién de los consumidores en
cuanto a la publicidad engafiosa 0 no deseada, fraude, contenidos ilegales y
uso abusivo de datos personales, hasta otros provocados por la dificultad de
encontrar informacion en Internet, comparar ofertas y evaluar la fiabilidad del
vendedor y del comprador en una relacion electronica, la falta de seguridad de
las transacciones y medios de pago electronicos, la falta de estandares
consolidados, la proliferacion de aplicaciones y protocolos de comercio

incompatibles y la congestion de Internet.

El presente trabajo de graduaciéon de, Estudio para Implementacion de
Comercio Electrénico, en una empresa de Desarrollo de Software, sera de
mucha utilidad debido a que muestra la estructura de los pasos y estandares
que se tienen que seguir para implementar Comercio Electronico, dichos pasos
0 etapas son estandares para cualquier tipo de empresa que quiere
implementar el comercio electronico, asi que el estudiante universitario o
profesional que estad interesado en la comercializacion y distribucion de
productos o servicios a través de Internet tendra los conceptos basicos y pasos

necesarios para obtener Comercio Electronico.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Antecedentes

1.1.1. Historia de la empresa

SOFTSYSTEMS es una empresa en crecimiento capaz de brindar
soluciones completas a compainiias, instituciones o individuos que tengan
relacion con actividades de software e Internet. Dando servicios de calidad, que

maximicen la productividad de dichas empresas.

Sus principales productos son: CAFEACCESS es un software que sirve
para administrar un Café Internet y un Punto de Venta (POS; Point of Sale) el
cual sirve para llevar el control de las ventas, facturacion, inventarios, etc., es

aplicable para una tienda en general que se dedique a la venta de productos.

1.1.2. Ubicacién Actual

La ubicacioén actual de la empresa Softsystems es Calzada Roosevelt 33-
86 Z. 7 Edificio llumina oficina 301. La direccion en Internet es

http://www.softsystems.ws.

1.1.3. Organizacion

La organizaciébn consta de la gerencia general esta incluye una
secretaria, el departamento de desarrollo que se encarga del desarrollo del
software, el departamento de disefio y analisis que es el encargado de disefiar y

analizar la aplicacion de acuerdo a las necesidades de los clientes, por ultimo



tenemos el departamento de ventas, este Ultimo absorbera la mayor parte de la

implementacion del comercio electronico.

Organigrama de la empresa

Figura 1. Organigrama de la empresa

Gerencia General

Secretaria |
1 1
Departamento de Departamento de Departamento de
desarrollo de software disefio y analisis ventas




1.1.4. Misién

Brindar soluciones de excelencia en el mercado Nacional, creando e
integrando tecnologia informética para el desarrollo estratégico de las

organizaciones de la region Centro Americana.

1.1.5. Vision

Ser sinbnimo de calidad e innovacion permanente, posicionando con
nuestra imagen los beneficios de las tecnologias de informaciéon a través de

Internet.

1.2. Comercio Electrénico

1.2.1. Definicion de Internet

Internet también llamado simplemente "La Red", es un sistema mundial
de redes de computadoras; un conjunto integrado por las diferentes redes de
cada pais del mundo, por medio del cual un usuario en cualquier computadora
puede, en caso de contar con los permisos apropiados, acceder informacién de
otra computadora y poder tener inclusive comunicacién directa con otros

usuarios en otras computadoras.

Fue concebido por la agencia de nombre ARPA! (Advanced Research
Projects Agency) del gobierno de los Estados Unidos en el afio de 1969 y se le

conocia inicialmente como ARPANET?. El propdsito original fue crear una red

! ARPA: Advanced Research Projects Agency. Agencia de Proyectos de investigacién avanzada
en Defensa de los E.E.U.U.

2 ARPANET: Advanced Research Projects Agency Network. Agencia de Proyectos de
investigacion avanzada de la Red en Defensa de los E.E.U.U.



que permitiera a los investigadores en un Campus poder comunicarse a través

de los sistemas de computo con investigadores en otras Universidades.

Hoy en dia, Internet es un medio de comunicacién publica, cooperativa y
autosuficiente en términos econdmicos, accesible a cientos de millones de
personas en el mundo entero. Fisicamente, Internet usa parte del total de
recursos actualmente existentes en las redes de telecomunicaciones.
Técnicamente, lo que distingue a Internet es el uso del protocolo de
comunicaciéon llamado TCP/IP® (Transmission Control Protocol/Internet

Protocol).

Para muchos usuarios de Internet, el correo electronico (e-mail) ha
reemplazado practicamente al servicio postal para breves mensajes por escrito.
El correo electrénico es la aplicacion de mayor uso en la red. También se
pueden realizar conversaciones "en vivo" con otros usuarios en otras
localidades usando el IRC* (Internet Relay Chat). Mas recientemente, el
software y hardware para telefonia en Internet permite conversaciones de voz

en linea.
1.2.2. Historia de comercio electrénico

El comercio, actividad ancestral del ser humano, ha evolucionado de
muchas maneras. Pero su significado y su fin es siempre el mismo. Segun el

diccionario consultor de economia, el Comercio es "el proceso y los
mecanismos utilizados, necesarios para colocar las mercancias, que son

elaboradas en las unidades de produccién, en los centros de consumo en

3 TCP/IP: Protocolo de control de transmisién, Protocolo de Internet.
Definicién de Internet, Informéatica Milenium, S.A. de C.V.
(http://www.informaticamilenium.com.mx/paginas/espanol/sitioweb.htm)



donde se aprovisionan los consumidores, ultimo eslabén de la cadena de

comercializacién. Es comunicacion y trato"°.

En lineas generales, y con un sentido amplio, el comercio implica la

investigacion de mercado con el fin de interpretar los deseos del consumidor.

La publicidad que anuncia la existencia del producto, la posibilidad de
adquirirlo, y en que lugar, a la vez que se utilizan los métodos de persuasion, la

venta al por menor y finalmente, la adquisicion por parte del pablico.

Segun lo expuesto, a través de los afios han aparecido diferentes formas
0 tipos de comercio. A principio de los afos 1920 en Los Estados Unidos
aparecio la venta por catalogo, impulsado por las grandes tiendas de mayoreo.
Este sistema de venta, revolucionario para la época, consiste en un catalogo
con fotos ilustrativas de los productos a vender. Este permite tener mejor
llegada a las personas, ya que no hay necesidad de tener que atraer a los
clientes hasta los locales de venta. Esto posibilitd a las tiendas poder llegar a
tener clientes en zonas rurales, que para la época que se desarrollo dicha
modalidad existia una gran masa de personas afectadas al campo. Ademas,
otro punto importante de esto es que los potenciales compradores pueden
escoger los productos en la tranquilidad de sus hogares, sin la asistencia o
presion, segun sea el caso, de un vendedor. La venta por catédlogo tomé mayor
impulso con la aparicién de las tarjetas de crédito; ademas de determinar un

tipo de relacion de mayor anonimato entre el cliente y el vendedor.

A mediados de 1980, con la ayuda de la television, surgié una nueva

forma de venta por catélogo, también llamada venta directa. De esta manera,

® IRC: Internet Relay Chat: Protocolo de Internet para charlar, se utiliza cuando una aplicacion
cliente capaz es de conectar a un servidor y utilizarlo para poder enviar mas de un mensaje en
forma simultanea a través del sistema a diferentes usuarios.

® Comercio Electrénico. Monografias,
(http://www.monografias.com/trabajos12/monogrr/monogrr.shtmi#intro)



los productos son mostrados con mayor realismo, y con la dinAmica de que
pueden ser exhibidos resaltando sus caracteristicas. La venta directa es

concretada mediante un teléfono y usualmente con pagos de tarjetas de crédito.

A principio de los afios 1970, aparecieron las primeras relaciones
comerciales que utilizaban una computadora para transmitir datos. Este tipo de
intercambio de informacion, sin ningun tipo de estandar, trajo aparejado mejoras
de los procesos de fabricacion en el ambito privado, entre empresas de un
mismo sector. Es por eso que se trataron de fijar estandares para realizar este
intercambio, el cual era distinto con relacion a cada industria. Un ejemplo

conocido de esto es el caso del Supermercado mayorista Amigazo.

A mediados de los afios 1980 esta empresa desarroll6 un sistema para
procesar Ordenes de pedido electronicas, por el cual los clientes de esta
empresa emitian ordenes de pedido desde sus empresas y esta era enviada en
forma electronica. Esta implementacion trajo importantes beneficios a Amigazo,
ya que se eliminaron gran parte de errores de entregas y se redujeron los
tiempos de procesamiento de dichas ordenes. El beneficio fue suficiente como

para que la empresa Amigazo, instale un equipo a sus clientes habituales®.

Por otra parte, en el sector publico el uso de estas tecnologias para el
intercambio de datos tuvo su origen en las actividades militares. A fines de los
afios 1970 el Ministerio de Defensa de Estados Unidos inicio un programa de
investigacion destinado a desarrollar técnicas y tecnologias que permitiesen
intercambiar de manera transparente paquetes de informacion entre diferentes
redes de computadoras, el proyecto encargado de disefiar esos protocolos de
comunicacion se llamo "Internetting project” (de este proyecto de investigacion

proviene el nombre del popular sistema de redes), del que surgieron el TCP/IP

® Comercio Electrénico. Monografias,
(http://www.monografias.com/trabajos12/monogrr/monogrr.shtml#intro)



(Transmission Control Protocol/Internet Protocol) que fueron desarrollados
conjuntamente por Vinton Cerf y Robert Kahn y son los que actualmente se

emplean en Internet.

A través de este proyecto se logré estandarizar las comunicaciones entre
computadoras y en 1989 aparece un nuevo servicio, la WWW’ (World Wide
Web, Telarafia Global), cuando un grupo de investigadores en Ginebra, Suiza,
ideo un meétodo a través del cual empleando la tecnologia de Internet enlazaban
documentos cientificos provenientes de diferentes computadoras, a los que
podian integrarse recursos multimedia (texto, graficos, musica, entre otros). Lo
mas importante de la WWW es su alto nivel de accesibilidad, que se traduce en

los escasos conocimientos de informatica que exige de sus usuarios.

El desarrollo de estas tecnologias y de las telecomunicaciones ha hecho
que los intercambios de datos crezcan a niveles extraordinarios, simplificAndose
cada vez méas y creando nuevas formas de comercio, y en este marco se

desarrolla el Comercio Electrénico.

1.2.3. Términos comunes en el comercio electrénico

1.2.3.1. Business to Business (B2B)

Atendiendo a la clasificacion de Comercio Electrénico segun las
caracteristicas de los actores que intervienen en la compra-venta, en el
presente capitulo damos la definicién del B2B® o Comercio Electrénico entre

empresas (Business to Business), sector de mayor crecimiento entre las

" WWW: World Wide Web, Telarafia Global: Red mundial de computadoras
® Soluciones Estratégicas, Begofia Segovia de la Hera y Esther Guerrero Estebanez, ICEMD,
(http://www.icemd.com/)



actividades comerciales de Internet, que tiene que ver con actividades de

coordinacion e interaccion entre:

Quienes realizan las operaciones de compra de una compafiia y sus
proveedores.

Los planificadores de la logistica en una compafia y los servicios de
transporte que almacenan y mueven sus productos.

Las organizaciones de venta y los mayoristas y detallistas que venden
sus productos.

Los servicios de atencién al cliente y de mantenimiento y los clientes

finales de la compafiia.

El B2B experimentara un gran desarrollo debido a:

Su mayor volumen de negocio en comparacion con el B2C® (Business to
Consumer).

La existencia de menos barreras culturales, pues las empresas estan
mas preparadas para asumir el cambio cultural que supone Ila

digitalizacion de procesos de compra que los consumidores finales.

Comprar materiales y servicios para una empresa €S un proceso que

engloba diferentes pasos y cada paso encierra una complejidad especifica. En

primer lugar, los compradores han de localizar proveedores que no solo sean

capaces de fabricar el producto que necesitan, sino que lo desarrollen con la

calidad y especificaciones técnicas necesarias y sean capaces de satisfacer el

volumen necesario, con el precio necesario, en los plazos marcados y con las

exigencias de entrega determinadas. Una vez que el proveedor ha sido

seleccionado, se le remiten todas las indicaciones necesarias para el

cumplimiento de un determinado pedido. ElI comprador recibe la confirmacion

° B2C: Business to Consumer. Empresas a Consumidores.



con las especificaciones relativas a producto, cantidad, calidad, precios, formas

de pago, fechas de entrega.

Cuando el proveedor tiene listo el producto, envia una notificacion al
comprador indicando que el producto ha sido enviado, ademas de adjuntar la
factura pro forma. El Departamento de Administracion del comprador coteja la
factura pro forma con la orden de pedido formulada en su dia y da su
conformidad. El producto llega y el Dpto. responsable da su conformidad en
todos los aspectos. De esta forma, el Dpto. de Administracion del comprador

paga la factura segun la formula acordada: una transferencia bancaria.

Se da la orden al banco y, unos dias después el banco del proveedor
comunica al Dpto. de Administracion de la empresa la recepciéon de una
transferencia por un determinado importe. El proveedor coteja la cantidad

ingresada con la factura remitida y da por cerrado el proceso.

Pero en la década de los 70 las empresas comienzan a utilizar la

electronica en todo este proceso.

Comienzan a enviar, pedidos, facturas, albaranes de forma electronica

utilizando el EDI*®

(Electronic Data Interchange), que es un estandar para la
compilacion y transmision de informacion entre computadoras que formaban
unas redes de comunicacion privadas denominadas VAN (Value-Added
Networks), con las que conseguian simplificar estos procesos y ahorrar tiempo
y costos. Se estima un ahorro del 10%. En los afios 80 se desarrollan nuevas

tecnologias informaticas empresariales como CAD*? (Computer Aided Design),

9 EDI: Electronic Data Interchange. Intercambio de datos electrénicos de una red privada
™ VAN: Value Added Networks. Redes de Valor Agregado.
2 CAD: Computer Aided Design. Disefio por medio de computadoras.



CAM®® (Computer Aided Manufacturing), que permitian a los ingenieros utilizar

el potencial de la informatica para el desarrollo de disefios.

A pesar del desarrollo de estas tecnologias que posibilitan el desarrollo
informatizado de toda una serie de procesos empresariales (disefio de
productos, envio de especificaciones, formulacion de pedidos, control de stocks,
facturacion), muchas empresas continuaban apoyandose en sistemas de
comunicacion tradicionales, es decir, en el teléfono y en el fax, para realizar
estos procesos, porque muchos de sus clientes y proveedores no disponian de
infraestructura tecnologica para desarrollar una VAN, cuyos costos de
instalacion, desarrollo y mantenimiento no estaban al alcance de muchas

medianas e incluso grandes empresas.

Entonces aparece Internet permite a empresas de todos los tamafios
conectarse a una Red mucho mayor que una VAN sin necesidad de disponer de

sofisticados equipo y potentes servidores.

A mediados de los 90, empresas como Cisco Systems, Dell Computers o
la Boeing comenzaron a utilizar Internet como una VAN para el contacto con
sus clientes y proveedores. Todos los procesos relacionados con estos ultimos
se informatizan y a través de Internet se realiza la formulacién de pedidos de
piezas, la gestion de stocks, la logistica de entrega, la facturacion e incluso el
cobro/pago de operaciones, ademas de permitir que el ahorro de costos en
operaciones de compra de materias primas, productos o0 servicios suponga

entre un 30 6 40%.

Internet, ademas, permite ampliar los horizontes del primer paso del

proceso (la busqueda de proveedores), porque permite el acceso a pequefios y

13 CAM: Computer Aided Manufacturing. Fabricacién con ayuda de computadoras.
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medianos proveedores que hasta ahora solo trabajaban con métodos

tradicionales basados en el correo, teléfono y fax.

PORTALES B2B

Existen dos tipos de portales B2B: el portal Vertical y el portal Horizontal.
PORTAL VERTICAL

Suministra servicios especializados a diversas industrias. Uno de los
principales creadores de portales B2B verticales es VerticalNet.com que creé
una cartera de comunidades comerciales verticales que opera en una
diversidad de industrias: tecnologias avanzadas, comunicaciones, Medio
Ambiente, comida y embalaje, servicio de comida/alojamiento, industria de la

salud/ciencias médicas, manufactura y metales, procesos y servicios.

Dentro de la industria y ciencia de la salud, VerticalNet.com, cre6 una
serie de comunidades especializadas, tales como: Biosearch.com
(biotecnologia y ciencias bioldgicas), Drugdiscoveryonline.com (comunidad
para la industria farmacéutica), nurses.com (portal para enfermeras),
homehealthprovider.com. Todos estos sitios dan lugar a un lugar centralizado
de compras para todos los servicios y la informaciéon referentes a un dominio

especializado o area profesional particular.
PORTAL HORIZONTAL

Provee todo un conjunto de servicios dentro de una sola industria.
Permiten que las organizaciones con amplias ofertas de productos entren en
Internet y provean un lugar de mercado para sus mercancias. Los Portales

Horizontales funcionan como entidades operadas por un Unico duefio, aunque
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no hay razon por la que multiples organizaciones no puedan colaborar en un

portal horizontal. Un ejemplo es Grainger.com

PARTICIPACION EN LA ECONOMIA DE INTERNET B2B POR SECTOR
INDUSTRIAL

Figura 2. Participacion en la economia de Internet B2B por sector
industrial

Transporte médicabienes Elecirdnica
de equipo médicos - ~ aeroespacial’defensa
1,58% | Papel 5,10%

| 6.19%

Servicios de informacion | Agricultura

3,54% B,26%
Bienes de equipo Transp./ mercancias
indusfriales 2,70%
9,34%

Gasto publico con empresas

6,26%
Sery financieros Quimico
1,59% 23.27%
Energia
8,609%
Electronica Fabricacion
026% III alimentos/behidasitabaco
|
0,79%
Prod.consumo ,I | " { '
fintraempresarialj— | Informati t.z?.fred | | Piezas y comp. vehiculos de
0,78% Il 14,70% [ - mator
R | | 3,14%
Construccion e |nmueblesJ
1,75% | Prod. Farmacéuticos
1,86%

COMERCIO ELECTRONICO Y ESTRATEGIA EMPRESARIAL: HACIA LA ECONOMIA DIGITAL
1.2.3.2. Business to Consumer(B2C)

Abreviado B2C, el mas conocido, este tipo de tiendas virtuales son las
que han tenido mucha publicidad y precisamente esta dirigida a los

consumidores.

Se refieren a una empresa que vende sus productos o servicios a traves

de Internet. Por ejemplo:
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e Son tiendas virtuales que se dedican a la venta de libros.
e Venta de discos de musica.
e Venta de peliculas.

e Venta de servicios de consultaria u otro servicio.

1.2.3.3.  Consumer to Consumer(C2C)

Abreviado C2C de Consumidor a Consumidor, conocido por las subastas
por Internet, donde el consumidor ofrece a otro, sin mediar una empresa en la
transaccion, productos y servicios, pagando de ser requerida una comision por
la venta.

1.2.4. El Potencial comercial de Internet

No es féacil establecer el potencial de el Comercio Electronico para las
empresas, ya que dependera de muchos factores, sin embargo, cuando se
evalla su potencial debe ponerse especial atencidn en aspectos esenciales

como:

1. El tiempo, cuando al inicial la estrategia, sobre todo si la empresa esta
pensando en B2C bajo los esquemas tradicionales que ya existen.
El mercado donde esta y su situacion respecto a la competencia.
Los canales de venta o compra que ha desarrollado.

4. La capacidad de innovacion que la empresa pueda tener y en general la
cultura organizacional de la misma para asimilar y movilizarse.
La inversion que requiere la implantacion de la estrategia.
La estabilidad y madurez de los sistemas transaccionales. Que no
puede siquiera pensarse en Comercio Electronico si los sistemas para
operar el negocio (inventarios, cuentas por cobrar, logistica y

distribucién, etc.) no estan funcionando correctamente.

13



7. No todo B2C, el mercado de B2B representa un potencial 8 veces

mayor.
Ventajas para los Clientes

1. Permite el acceso a mas informaciéon: La naturaleza interactiva del
Web y su entorno hipertexto permiten busquedas profundas no lineales
que son iniciadas y controladas por los clientes, por lo tanto las
actividades de mercadeo mediante el Web estan mas impulsadas por los
clientes que aquellas proporcionadas por los medios tradicionales.

2. Facilita la investigacion y comparacion de mercados: La capacidad
del Web para acumular, analizar y controlar grandes cantidades de datos
especializados permite la compra por comparacion y acelera el proceso
de encontrar los articulos.

3. Abarata los costos y precios: Conforme aumenta la capacidad de los
proveedores para competir en un mercado electronico abierto se produce
una baja en los costos y precios, de hecho tal incremento en la

competencia mejora la calidad y variedad de los productos y servicios.
Ventajas para las empresas

1. Mejoras en la distribucion: ElI Web ofrece a ciertos tipos de
proveedores (industria del libro, servicios de informacién, productos
digitales) la posibilidad de participar en un mercado interactivo, en el que
los costos de distribucion o ventas tienden a cero. Los productos digitales
(software) pueden entregarse de inmediato, dando fin de manera
progresiva al intermediarismo. También compradores y vendedores se
contactan entre si de manera directa, eliminando asi restricciones que se
presentan en tales interacciones. De alguna forma esta situacion puede

llegar a reducir los canales de comercializacion, permitiendo que la
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distribucion sea eficiente al reducir sobre costo derivado de la
uniformidad, automatizacion e integracion a gran escala de sus procesos
de administracion. De igual forma se puede disminuir el tiempo que se
tardan en realizar las transacciones comerciales, incrementando la
eficiencia de las empresas.

Comunicaciones de mercadeo: Actualmente, la mayoria de las
empresas utiliza el Web para informar a los clientes sobre la compaiiia, a
parte de sus productos o servicios, tanto mediante comunicaciones
internas como con otras empresas y clientes. Sin embargo, la naturaleza
interactiva del Web ofrece otro tipo de beneficios conducentes a
desarrollar las relaciones con los clientes. Este potencial para la
interaccion facilita las relaciones de mercadeo asi como el soporte al
cliente, hasta un punto que nunca hubiera sido posible con los medios
tradicionales. Un sitio Web se encuentra disponible las 24 horas del dia
bajo demanda de los clientes. Las personas que realizan el mercadeo
pueden usar el Internet para retener a los clientes mediante un
didlogo asincronico que sucede a la conveniencia de cualquiera de las

dos partes.

Esta capacidad ofrece oportunidades sin precedentes para ajustar con
precision las comunicaciones a los clientes individuales, facilitando que
éstos soliciten tanta informacién como deseen. Ademas, esto permite que
los responsables del &rea de mercadeo obtengan informacién relevante
de los clientes con el propdsito de servirles de manera eficaz en las
futuras relaciones comerciales. Los sitios Web mas sencillos involucran a
los clientes mediante botones para enviar mensajes de correo electrénico
a la empresa. En otros centros mas sofisticados, los clientes rellenan
formularios, con el objeto de que desarrollen una relacién continua con la

compainiia, cuyo fin es informar tanto sobre los productos y servicios como
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obtener informacion sobre las necesidades que los clientes tienen sobre
los mismos. De esta manera, se obtiene publicidad, promocion y servicio

al cliente a la medida.

El Web también ofrece la oportunidad de competir sobre la base de la
especialidad, en lugar de hacerlo mediante el precio, ya que desde el
punto de vista del mercadeo, rara vez es deseable competir tan so6lo en
funcion del precio. EI mercadeo intenta satisfacer las necesidades de los
clientes en base a los beneficios que buscan, lo que quiere decir que el
precio depende de la valorizacion del cliente, y no de los costos; tales
oportunidades surgen cuando lo ofrecido se diferencia por elementos de
mercadeo distintos al precio, lo cual produce beneficios cargados de
valor, como por ejemplo, la comodidad producida por el reparto directo

mediante la distribucién electrénica de software.

Beneficios operacionales: El uso empresarial del Web reduce errores,
tiempo y sobre costos en el tratamiento de la informacién. Los
proveedores disminuyen sus costos al acceder de manera interactiva a
las bases de datos de oportunidades de ofertas, enviar éstas por el
mismo medio, y por ultimo, revisar de igual forma las concesiones;
ademas, se facilita la creacion de mercados y segmentos nuevos, el
incremento en la generacion de ventajas en las ventas, la mayor facilidad
para entrar en mercados nuevos, especialmente en los geograficamente
remotos, y alcanzarlos con mayor rapidez. Todo esto se debe a la
capacidad de contactar de manera sencilla y a un costo menor a los
clientes potenciales, eliminando demoras entre las diferentes etapas de

los subprocesos empresariales.
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1.2.5. Comercio electronico como unared de comunicacion

En los ultimos afos Internet se ha engrandecido, como medio de
comunicacion a través del cual una persona puede comunicarse a tiempo real
con personas al otro lado del mundo, pero Internet se ha ido abriendo camino a
pasos agigantados y ha ido abarcando mucho mas, hasta poder hablar del

mismo como el medio de comunicacion para la nueva forma de comercio.

Internet es una Red de comunicacion abierta y como tal ha hecho que
todos los demés paises, sin quedarse atras respecto a los avances tecnolégicos
estén experimentando en los dltimos afios un crecimiento espectacular al
respecto. Los origenes del e-commerce® con Internet a la cabeza se
encuentran en los EEUU, de ahi que sea el pais que mas hace uso de él y del

que mas se pueda hablar de Comercio Electronico propiamente dicho.

Este fenobmeno ha vuelto a marcar las diferencias entre los paises
desarrollados y aquellos paises que todavia se encuentran en proceso de

desarrollo.

1.2.6. Comercio electrénico de productos digitales

Productos digitales: significa programas computacionales, texto, video,
imagenes, grabaciones de sonido, y otros productos que sean codificados
digitalmente y transmitidos electronicamente, algunos productos o servicios
parecen mas idoneos para la venta en linea; otros, son mas idoneos para la

venta fisica.

14 e-commerce, Comercio Electrénico

17



Muchas compafias virtuales de éxito trabajan con productos digitales
como almacenamiento, modificacion y recuperaciéon de informacion, masica,
cine, formacion, comunicacién, educacion, software, fotografia y transacciones
financieras. Algunos ejemplos de estos tipos de compafiias son: Google, eBay y
Paypal.
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2. EVALUACION O SITUACION ACTUAL

2.1. Procesos y procedimientos actuales para la comercializacién
del software

Actualmente, se considera el software como un producto que se
comercializa de la siguiente forma:
1. cobrando por copia vendida.
2. Los costos actuales que se tienen por copia ascienden a un 50 % del
precio final al consumidor.
3. Costos que corresponden a diferentes etapas que lleva al producto
terminado, dichas etapas son:

a. Desarrollo,
b. Ventas,

c. Comercializacién y distribucién.

Los servicios en los que se incrementan los costos para la

comercializacion y distribucion del software son:

e Manipuladores de marketing directo.

e Imprentas.

o Creatividad de agencias de publicidad.
« Correos o mensajeria.

« Intermediario de datos.

« Publicidad en medios de radio, prensa, vallas publicitarias, panfletos.
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2.1.1. Operaciones actuales de venta

Las operaciones actuales para la venta del software se listan en la

siguiente seccion con su descripcién correspondiente.

2.1.1.1. Comunicacion con el cliente

En esta etapa se consigue una comunicacién con el cliente, a
continuacioén se listan los puntos a cubrir en la comunicacion:

e Presentacion de la misidn, vision, objetivos de la empresa

Softsystems.

e Presentacion del producto hacia el cliente.

e Envio de informacion,

e Demostracion del funcionamiento del software,

e Cotizacién

Los medios utilizados en la comunicacion con el cliente se detallan a
continuacion:

2.1.1.1.1. Medios de comunicacion utilizados

actualmente con el cliente
En procesos actuales la comunicacion con el cliente se hace por medio
de anuncios en prensa, radio, venta personal, contacto telefonico con el cliente
o bien conocido como Tele Marketing.

2.1.1.1.2. Tele Marketing

Tele-Marketing o ventas por teléfono es una de las formas mas

utilizadas actualmente dentro de la empresa para llevar a los clientes de una
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forma mas rapida la informacion del software con el cual Softsystems dispone
en el mercado para el cliente.

El proceso del Tele-Marketing es hacer contacto telefonico con el cliente,
luego de hecho en contacto se debe de empezar a transmitir la informacién de
las cualidades, funciones y capacidades del software.

En esta etapa se concretan citas personalizadas para poder dar una
demostracion al cliente, esta es una de las etapas principales porque es aqui
donde se logra conseguir la atencion del cliente hacia el software que provee
Softsystems, en esta etapa del Tele marketing también se genera un costo de
utilizacion del teléfono e insumos de oficina que se debe de sumar a la lista de

costos de ventas.

2.1.1.1.3. Correo postal

Por medio del correo postal se puede enviar informacion a una base de datos
gue se tiene, para ello se subcontrata a una empresa de correo postal para que
envie el correo directamente al cliente, este es un costo mas de ventas que se

tiene que sumar a la lista de costos.

2.1.1.2. Personal utilizado  actualmente para la

presentacion y funcionamiento del software

El personal que actualmente se utiliza para dar la informacion necesaria
hacia el cliente se detalla a continuacion:
1. 1 persona de Tele marketing

2. 1 persona de venta directa
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Es un total de 2 personas, se debe tomar en cuenta que utilizar a cada
persona para esta etapa representa un costo, el cual se detallara en la tabla de

evaluacion de costos de venta.

2.1.2. Cotizacion presentada al cliente del software para la

venta

Luego de hacer el contacto con el cliente en la etapa de comunicacion y
facilitar toda la informacion que el cliente necesita, llega la etapa en la que el
cliente tiene que recibir una cotizacion del software que esta interesado en
comprar, para ello una persona del departamento de ventas de Softsystems le
enviara una cotizacion del software el cual el cliente tiene interés y toda la
informacién que detalle el funcionamiento y el precio.

Para enviar la cotizacion y la informacién del software hay varias formas
de envio de informacion que actualmente se utilizan, a continuacion se
describiran las formas utilizadas:

e Correo electronico.
e Correo Postal.
e Tele Fax.

e Envio de catalogo impreso tradicional.

La via mas utilizado por Softsystems es el correo electrénico porque este
evita perdidas de tiempo y bajo costo de envio, da por resultado una buena
utilizacion de los recursos, pero se tiene que tomar en cuenta que no es en su
totalidad seguro porque el cliente pudo o no recibir la informacion, por ello se
tiene que verificar en forma telefonica la recepcion de la documentacion por el

cliente.
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2.1.3. Venta actual del software

La venta actual del software se hace por medio de una orden de compra

enviada a Softsystems por cualquiera de los siguientes medios:

Via correo electronico.
Fax.
Via telefonia o Forma Oral: con esta opcién el vendedor llena un

formulario de orden de compra.

La orden de compra incluye los siguientes datos:

Fecha.

No. De orden.

Nombre del Cliente.
Direccion.

Teléfono.

Fax.

Descripcion del producto.
Cantidad.

Precio.

Fecha de entrega.

2.1.4. Formade pago actual

Actualmente hay dos formas para hacer el pago del software las cuales

se describen a continuacion:

1. La primera es la forma de pago mas utilizada que es hacer el pago en

efectivo.

2. La segunda es por medio de cheque.

El proceso para el cobro es enviar a un mensajero a las instalaciones del

cliente para que haga el pago en efectivo o cheque. Esta puede ser
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inmediatamente después de la venta o luego de hacer la instalacion del

software.

2.1.5. Distribucién actual del software

El medio més utilizado para la distribucion del software es a través de
CD-ROM.

Con el CD-ROM se envia un manual y licencia impresa del software, este
producto es enviado por medio de servicios de correo tradicional si el destino es
en el interior de la Republica de Guatemala, ahora si es dentro del
Departamento de Guatemala se envia a un programador para dejar el producto
de software y luego instalarlo.

2.2.Evaluacion de tiempos de venta

Los tiempos de venta se detallan en la tabla I.

Tabla I. Evaluacién de tiempos de venta

Tiempo
Descripcion (hr)

Comunicacion con el cliente 48

Envio de cotizacion 24
Respuesta del Cliente 48
Venta 1

Total 121 hrs.
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2.3. Evaluacion actual de costos de venta

La evaluacion de costos de ventas nos muestra los gastos y costos utilizados
para las ventas por mes, dichos costos son de los rubros de sueldo de

personal, renta de oficina, teléfono, electricidad, publicidad, Internet y otros

(en otros se incluyen los envios por correo postal).

Dichos costos se detallan en la en la tabla Il.

Tabla Il. Evaluacién actual de costos de venta

Descripcién Cantidad | Costo / mes
Teléfono 1 Q324.00
Electricidad 1 Q160.78
Renta de oficina 1 Q4,442.00
Publicidad 3 Q21,000.00
Internet 1 Q498.00
Sueldo vendedor 1 Q2,500.00
Sueldo Tele marketing |1 Q2,500.00
Otros 1 Q1,500.00
Total Q32,924.78

Se puede observar que los costos actuales de ventas nos da un total de

Q32, 924.78 por mes, este total mensual multiplicado por 12 meses da un

resultado de Q395, 097.36 por afio.
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2.4. Diagrama de Flujo actual del proceso de venta

Figura 3. Diagrama de Flujo actual del proceso de venta
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3. PROPUESTA DEL ESTUDIO PARA LA IMPLEMENTACION DE
COMERCIO ELECTRONICO, EN UNA EMPRESA DE DESARROLLO DE
SOFTWARE

3.1. Descripcion de Propuesta de implementacion de comercio

electrénico

Como se ha comentado en la introduccion, en este tercer capitulo se va a
dar una vision de la implementacion y situacion actual de las empresas en

Internet y las nuevas tecnologias de la informéatica.

Las nuevas tecnologias de la informéatica e Internet son una gran opcion
para hacer negocios. Los negocios en Internet son un "hibrido" entre aspectos
de negocio principalmente y aspectos tecnolégicos, siempre contemplando la
tecnologia como una herramienta para hacer negocios y no un fin en si misma.
Conviene diferenciar entre negocios en Internet o negocios electronicos (e-

business)™ y el comercio electrénico (e-commerce).

Se hablard de comercio electrénico como la transacciéon en si a través de

medios electronicos (Internet, Intranet, dispositivos mdviles, etc.).

Se define por negocios en Internet o negocios electronicos: como todas
las posibilidades de mejora de los resultados empresariales empleando Internet
y las nuevas tecnologias.

!5 e-business: Negocios electrénicos.
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Por ello, dentro del concepto de negocios en Internet, claramente se
engloba al comercio electronico, pero también otros conceptos como el
marketing en Internet, la gestion de la cadena de suministro, la gestion del
conocimiento, gestion de relaciones con los clientes y empleados, etc.®

Actualmente existe una gran confusion para los directivos y empresarios
sobre las implementaciones reales que les ofrecen el uso de las nuevas
tecnologias informaticas, y mas en concreto de Internet, para la mejora de los
resultados de ventas, se detallaran varios conceptos necesarios para el buen
uso del comercio en Softsystems.

Muchas veces se ha confundido las posibilidades de los negocios en
Internet y las nuevas tecnologias informéticas con tener un sitio Web y, como se
desarrollara a lo largo de este capitulo 3., se describird que Internet es mucho
mMAas que una pagina Web.

Se ha de sefialar que Internet no ha de ser visto como una herramienta
tecnoldgica sino que ha de ser visto como un medio para mejorar los resultados

empresariales.

En la Figura No. 3 se pueden ver un esquema de la implementacion de la
plataforma tecnoldgica y en las organizaciones. En dicho grafico se muestra
gue se agilizara las comunicaciones con el cliente, se personalizara la venta
hacia el cliente, se obtendra una mejor relacion con clientes, proveedores,
empleados y socios. Como resultado se obtendra una reduccion de los costos
en la utilizacion de las nuevas tecnologias informéticas debido a la optimizacion
en procesos de la venta, procesos de distribucion y comercializacion del
producto a través de la implementacion del comercio electronico debido a la
utilizacion de la dltima tecnologia en el area de las comunicaciones y los

negocios.

16 Negocios en Internet y el Negocio Electrénico. IMPROVEN CONSULTORES: Libro Economia
3.
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Figura 4. Implementacion de
organizaciones
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Para comprobar lo afirmado con la figura No.4, sélo se ha estudiado
cuales son los beneficios o mejoras que puede obtener la empresa Softsystems
empleando la nueva tecnologia y comercio electronico, dichas mejoras se
detallaran en la siguiente seccion.

3.1.1. Mejor Operacién de negocios

El Comercio electrénico ayudara a tener una mejor operacién en la

empresa en diferentes areas, desde la relacion con los proveedores, relacion
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hacia los clientes, una buena comunicacion empleados, también se puede

lograr obtener una mejor comunicacion y relacion con los socios.

A continuacion se detallan dichas mejoras:

1. Mejoras a nivel de resultados

e Aprovechamiento de nuevas oportunidades de negocio y ventajas
competitivas.

e Mejora de los resultados empresariales.

¢ Incremento de ingresos.

e Disminucion de costos.

¢ Mejora de la comunicacién con clientes, proveedores y empleados.

¢ Mejora de los procesos de negocio.

e Mejora en la gestién econdmico-financiera.

2. Mejoras en la gestion de las relaciones con los clientes

e Incremento de las ventas a clientes actuales.

e Captacion de nuevos clientes.

e Mayor conocimiento de los clientes.

e Fidelidad de clientes.

¢ Mejora de la atencion al cliente.

¢ Mejora de los procesos de relacion con los clientes.

¢ Interaccion los 365 dias del afio y 24 horas al dia.

e Canal de comunicacién a bajo costo en las dos direcciones.
e Acciones de comunicacion personalizadas.

e Mejora de la informacion que tienen de los productos o servicios.
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e Disminucion de costos.

e Refuerzo de la imagen corporativa.

e Posibilidad de acceso a mercados dispersos geograficamente.
e Velocidad en alcanzar nuevos mercados.

e Autoservicio de los clientes a través de Internet.

e Ofrecer productos diferenciados.

e Expansion internacional a menor costo.

3. Mejoras en la gestion de las relaciones con los proveedores

e Gestidn de relaciones con los proveedores.
e Captacion.

e Seleccion de proveedores.

e Mejora de los costos de los productos.

e Mejora de los procesos.

4. Mejoras en la gestion de las relaciones con los empleados

e Gestidn de relaciones con los empleados.
e Comunicacion interna.

e Captacion.

e Seleccion de personal.

e Formacion.

5. Mejoras en la gestion de las relaciones con los socios

Todas las posibilidades anteriormente comentadas son debidas a la

plataforma tecnoldgica:
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e Importante disminucion de los costos de interaccion.

e Descenso radical del costo de la informacién.

e Capacidad de comunicar con cualquier sitio en cualquier lugar.
¢ Funcionamiento 24 horas, 365 dias al afio.

e Personalizacion.

e Medicion.
3.1.2. Publicacién de informacion al cliente

Teniendo claros los conceptos de marketing relacional y empleando la
metodologia, conceptos y recursos expuestos en el presente trabajo de
graduacién, una PYME'' puede obtener grandes resultados de Internet, al
publicar toda la informacion del producto hacia el cliente por medio de catalogos
dinamicos, detalle del software, imagenes dinamicas, demostraciéon dinamica
del producto, con una inversion baja y esfuerzos razonables.

Las herramientas necesarias para la empresa Softsystems en el area de
dar la informacién y como resultado obtener unas buenas relaciones con los

clientes, son:

Un sitio Web con un gestor de contenidos.

Bases de datos correctamente estructuradas.

1

2

3. Un sistema de informacion.

4. Un programa para el envio de correos electrénicos.
5

Un plan de mercadeo en Internet.

" PYME. Pequefia y Mediana Empresa
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3.1.3. Catalogo de software en Internet

La definicion de catalogo en linea es una herramienta importante para
acceder a la informacién de un determinado producto en nuestro caso es el

software, dicho catalogo es un componente esencial del comercio electronico.
Funciones del Catalogo en Linea

1. Los usuarios pueden acceder directamente la informacién del
software a través del uso de una computadora.

2. Los usuarios pueden acceder la informacion a través de una variedad
de puntos de acceso.

3. Los usuarios pueden usar los mismos comandos cuando se movilizan
de una biblioteca a otra.

4. El catalogo en linea provee ayuda de instruccion.

5. Los resultados que se despliegan en la pantalla pueden ser leidos
facilmente.

Ya definido el catdlogo en linea podemos entender que se va a dar la
mayor informacion al cliente para que pueda hacer una buena seleccion en la

compra del software, porque puede ver en detalle la funcionalidad del software,

3.1.4. Presentacion del software en animacién

3.1.4.1. Publicacion de archivo de presentacion
animada del software para la descarga

En esta seccién se explicara acerca de una presentacion dinamica que
se publicard en la pagina Web: se implementara una presentacién animada y

dinamica del software, dicha presentacion sera desarrollada en el programa
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Macro media Flash®® que es el software que se utiliza para este tipo de
presentaciones interactivas, la presentacion servira para dar una demostracion
interactiva y animada hacia el usuario de las capacidades del funcionamiento
del software, dando como resultado una mejor explicacion al cliente del
software e incrementard una mayor atraccion de clientes para optar por el

software.

3.2. Medios de comunicaciéon que se utilizardn con el cliente en el

comercio electrénico

3.2.1. Marketing por e-mail

Internet esta predestinado a ser el medio de comunicacion mas popular
en todo el mundo por lo tanto se utilizara los anuncios del software al correo
electrénico de miles de personas que estan registradas en una base de datos,
dicho servicio se obtendra a través de empresas en la Web que se dedican a

mercadear productos por medio del correo electronico.

3.2.2. Chat (Charlar) y mensajeria al instante

La definicion del Chat es una forma de comunicacion en linea o al
instante a través de Internet, el proceso de esta tecnologia se da por medio de
una pagina Web que cuenta con una aplicacion de Chat, esta aplicacion tiene
que estar instalada en el servidor donde se encuentra hospedada la pagina
Web, la aplicacion Chat se encarga de hacer la comunicacién de punto a punto

entre dos 0 mas usuarios.

'8 Macromedia Flash. Software Multimedia para animacién en Internet.

34



En el principio de utilizacion de esta tecnologia, fue méas usada en el area
de entretenimiento para dar comunicacion en linea y lograr hacer amistades, el

servicio fue clasificado en diferentes salones de Chat.

Hoy en dia es utilizado también en los negocios a través de Internet y
algunas empresas le han dado una nueva funcién que es dar soporte o servicio

al cliente en linea.

En la pagina Web de la empresa Softsystems se publicara un acceso o
link para utilizar el servicio de Chat que serd una forma escrita en linea de
soporte al cliente, en la cual se podran hacer preguntas de soporte, tales como,
especificaciones de uso, requerimientos del sistema, funcionamiento de
software, capacidad de almacenamiento, instalacion, este Chat servira para
aclarar todas las dudas que el cliente tenga y seran contestadas en linea por

uno de los empleados de el &rea de soporte en linea.

3.3. Salade ventas virtual

Una Definicidbn de sala de ventas virtual es una pagina Web disefiada
para ofrecer o vender el o los productos con dinamismo e interactividad a los
clientes a través de Internet, para ellos es muy importante el disefio e
interactividad de la pagina para poder tener éxito y poder atraer a mayores

clientes potenciales para las ventas.
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3.3.1. Estructura para el disefio de sala de ventas virtual

Pagina de bienvenida. Es la primer pagina Web que se presenta al
visitante al entrar a la tienda virtual, también llamada pagina de bienvenida al
cliente. En esta pagina principal se colocaran titulares de bienvenida, productos
mas destacados, promociones, novedades de los servicios, diferentes tipos de
software que se ofrezcan al cliente, esta pagina es de mucha importancia

porque en resumen es la presentacion de la empresa a través de Internet.

Idiomas disponibles. La tienda virtual debe de incorporar por defecto
los idiomas: espafiol y dejar como opcion la seleccidon del inglés este dltimo es

necesario para poder abarcar un mayor mercado.

Organizacion. La Clasificacion sera software, también se puede ofrecer
otros servicios que tenga la empresa Softsystems mediante categorias y/o
familias. En cada una de las categorias puede haber tantas subcategorias como
sean necesarias, pero en este caso solo se tendra una categoria que sera por
software y el Unico tipo de software sera CAFEACCESS.

Aspecto visual. Para tener un buen aspecto visual es necesario tener la
ficha de software, con multitud de campos para describirlo, referencia,
categoria, nombre, descripcion detallada, precio, imagen, peso de la caja con
CD-ROM, tipo de impuesto y otras propiedades como colores, peso para envio
de CD-ROM con su empaque.
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3.3.2. Diseino de sala de ventas virtual

El disefio de la tienda virtual tendré& las siguientes caracteristicas:

e Se posicionaran enlaces para asociar una URL'® (enlace) al catélogo del
software, descargas de informacion, manuales, soporte en linea, etc.

e Enlaces para software a precio rebajado: descuentos fijos o con
porcentaje.

e Comentarios o revisiones de software por otros clientes.

e Comentarios de nuevas y anteriores versiones del software.

e Posibilidad de mostrar los precios en diferentes monedas.

e Gestibn de marca: Clasificacion de marca y fabricante que es
Softsystems, enlaces a la informacion de la empresa.

e Productos agotados: se puede marcar el software como agotado que es

ideal cuando el producto en CD-ROM esta fuera de stock.

3.4. Distribucién del software a través de Internet

El usuario puede obtener una version de demostracion del software
antes de comprarlo descargandolo de Internet para la evaluacion
correspondiente para adquirirlo, si se acepta el software se puede comprar en
Internet y descargarlo después de la compra. Para Softsystems, existe una
importante reduccion de costos ya que a través de esta demostracién en
Internet se ahorran los costos de enviar a una persona a dar la demostracion
del software, también se ahorran los costos de produccién de los CD-ROM,
Empaque, impresion, costos de envio, asi como distribucién, y para el
comprador es ventajoso porque se obtendra un mejor precio, de esta importante

reduccion de costos se hablara en las mejoras en la distribucion.

19 URL: Uniform Resource Locutor. Recurso de Localizacion Uniforme.
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3.4.1. Mejoras en la distribucién

Las mejoras en la distribucion, permite la reduccién de costos, tiempo y
espacio, para ambas partes, la empresa Softsystems y el comprador o cliente;

Los costos disminuyen en la impresion de caja, empaque, envio, y
produccién de CD-ROM.

El tiempo de distribucion es instantaneo porque después de la compra se
puede descargar el software en el mismo momento, por lo tanto no hay
pérdidas de tiempo en la distribucién.

El espacio para Softsystems es fundamental porque puede recortar sus

inventarios, disminuyendo asi los costos de este rubro.

3.4.2. Reduccién de costos de distribucion

Comunmente el cliente opta por hacer una descarga del software a
través de Internet, por lo tanto hay una reduccién de costos distribucion que se

detallan a continuacion:

e Costos de envio: se reducen a cero si se hace la descarga desde
Internet, debido a que no se tendr4 que enviar el paquete del
software, la licencia para uso del software sera electronica, por lo
tanto no habra ningln costo de envio o transporte del producto en
forma tangible, ya que todo el proceso de distribucion del software
sera virtual.

o Costos de Producciéon de CD-ROM: Los costos de produccion son
cero porgue no se hace la impresion y quema de datos en el CD-
ROM.
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o Costos de empaque: No habra costos de empaque porque el
producto se convierte solo en una transferencia digital a través de
Internet.

e Costos de Inventarios: estos costos se reducen a una minima parte
hasta puede llegar a cero si la distribucion se hace solo descargando
el software desde la pagina Web.

o Costos de teléfono: se minimizan en un 80% porque todo el proceso
de distribucion se hara a través de Internet.

o Costos de personal: se recortan los costos de personal, porque se
automatizan los procesos de distribucién por medio de las paginas

Web que se utiliza para descargar el software.

3.4.3. Formade pago inmediata

No debe de faltar una pagina Web con un formulario para obtener los
datos para procesar la compra, en la practica, el instrumento de pago mas
utilizado en Internet en la actualidad es la tarjeta de crédito.

Para minimizar los costos de pago se contratara un servicio que presta
una empresa en Internet llamada 2checkout.com cuya direccién en Internet es
http://www.2checkout.com dicha empresa se encarga de hacer todo tramite del
cobro por medio de tarjetas de crédito a través de Internet, optando por esta
alternativa se reducirdn los costos de instalar un sistema completo con la
tecnologia necesaria para procesar los cobros, también se reduciran los costos
de instalar el sistema de seguridad necesario, hacer las transacciones con las
empresas correspondientes a la tarjeta de crédito,(VISA, MASTERCARD)

personal para hacer la instalacion y el mantenimiento del sistema.
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Por lo tanto para reducir todos estos costos es mucho mas Optimo

obtener el servicio de cobros con la empresa antes mencionada.

Con este servicio que presta la empresa 2Checkout.com se encarga de

proveer toda la tecnologia necesaria que utiliza un sistema de cobro en linea,

pagina Web de cobro, servidor seguro, transacciones con la tarjeta de Crédito,

dicha empresa provee todo lo necesario para hacer el cobro en linea. La forma

en que ellos obtienen sus ingresos es por medio de un porcentaje de comision

por cada venta que se procese.

3.5.

Atencion al cliente en linea

Se mejora la atencion al cliente debido a los conceptos
desarrollados en los anteriores capitulos.
e Disminucion de costos de interaccion.

¢ Funcionamiento todo el dia.

En Softsystems el sector de distribucion del software, claramente el
servicio al cliente mejora ya que éste puede elegir entre la consulta
a través del teléfono o del fax, o bien la consulta comoda a través
del sitio Web.

3.5.1. Soporte en linea al cliente en la instalacion del software

Softsystems implementara una pagina de soporte en linea, a través de la

cual el cliente podra obtener ayuda instantanea porque estara conectado con un

sistema de soporte de soporte en linea los cuales se listan a continuacion:

e Soporte por medio de Chat.

e [Foros de discusion.
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e Preguntas por medio de correo electrénico.

e Buzodn de sugerencias.

3.5.1.1. Péagina de soporte

La pagina de soporte servird para proveer de diferentes opciones de
ayuda hacia el cliente, se crea enlaces de preguntas mas frecuentes en la
instalacion del software, otro enlace de preguntas mas frecuentes en la
utilizacion del software, y preguntas mas frecuentes de cualquier tipo de duda,
un enlace para envio de correo electrénico para hacer consultas técnicas del
software, dicho correo llega a una direccion de correo electronico que esta
dedicado para dar soporte al cliente, enlace de soporte al hacer una compra del

software, enlace de informacion, y un enlace dedicado a soporte técnico.

3.5.1.2. Soporte por medio de Chat

El soporte por medio del Chat cuenta con una pagina dedicada para
hacer consultas, técnicas o de ventas al personal de soporte de Softsystems,
este tipo de tecnologia permite hacer el contacto con la empresa en tiempo real,
los clientes podran hacer preguntas en linea y seran contestadas en el mismo
momento por el personal encargado de Softsystems, dicho servicio dard un
mejor acercamiento al cliente para poder contestar todas las dudas que ellos
tengan acerca del funcionamiento del software, venta, instalacién u otro asunto

relacionado con el mismo.
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3.5.1.3. Publicacion de preguntas més frecuentes para

resolucion de dudas

Se creard una pagina Web para publicar un listado de preguntas mas
frecuentes acerca de ventas, instalacion del software, utilizaciéon del software,
informacién de nuevas y antiguas versiones, dudas o comentarios, compra del

software en linea, formas de pago aceptadas, y otras.
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4. IMPLEMENTACION DEL ESTUDIO

4.1.Implementacion de comercio electrénico

4.1.1. Definicion

En esta etapa se llevara a cabo a la accion o implementacion de todas
las etapas descritas en los capitulos anteriores, primero se describira el equipo
que se utilizara, luego se detallara el disefio de la pagina Web, el disefio de la
sala de ventas virtual, la publicacion de informacion, la atencion al cliente en
linea, formularios de ventas y pagos, diagramas de los procesos de venta,
distribucién o descarga del software, envio de licencia electrénica, y por ultimo

se describird una evaluacién de costos.

4.1.2. Equipo a utilizar

El equipo necesario para la implementacién del comercio electrénico se

describe a continuacion:

1. Un servidor Web: que tendra las aplicaciones y herramientas de
software necesarias para la publicacion y buen funcionamiento de las
pagina Web, y asi poder cumplir con los requerimientos para hacer
comercio electrénico dentro de Softsystems.

2. Una computadora para la atencion del cliente.

3. Una computadora para las ventas.

4.1.3. Disefio de pagina para comercio electrénico

Para el disefio de la pagina de comercio electrénico se debe de

tomar en cuenta los siguientes puntos:
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Es importante un disefio interactivo, agil.

Se debe de proyectar imagenes dinamicas.

La estructura debe ser coherente y facil de navegar.

La informacion debe de ser sencilla y clara.

No incluir textos largos.

Las imagenes y graficos no tienen que ser pesadas en memoria para

gue la descarga de la pagina no sea lenta.

El disefio de la pagina Web sera el siguiente:

Los colores de pagina y letra seran colores puros y mezclas de los
siguientes: blanco, azul, negro, rojo, amarillo.

La informacion presentada en la pagina Web principal sera una breve
descripciéon de la empresa que incluya quien es Softsystems una
breve mision de la empresa que constara de un maximo de 3 a 4
lineas.

Luego se debe de incluir la presentacién del producto de software que
se esta vendiendo, con una breve descripcién y la funcionalidad
principal.

Imagenes de la presentacion en caja donde viene el software, esto se
hace solo para atraer la atencion del cliente y que pueda apreciar que
se esta hablando de software.

Enlaces a mas detalle o enlaces para la compra del software.

Enlace a catalogo.

Informacion de las ultimas versiones o actualizaciones del software.
Se debe de Incluir una seccién que tendra como titulo Ultimas noticias:
esta seccion llevara las Ultimas noticias con promociones, noticias o

los alcances obtenidos del software, premiaciones recibidas.
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4.1.4. Disefio de sala de ventas virtual

La tienda virtual muestra el nimero de productos ofrecidos, en la
presente implementaciéon se lanzara un producto para la venta, pero se dejara
toda la plataforma lista para agregar en un futuro mas productos, agrupados en
distintas categorias por el momento solo se tendra una categoria y sera la de

software, los pedidos se pueden procesar en-linea®.

La tienda virtual se administrara mediante un interfaz Web que maneja
autonomamente su administrador.

Dicha interfaz es administrada por medio de una pagina Web segura que
se podra acceder mediante un usuario y clave, estos seran creados

Gnicamente por el administrador de la sala de ventas virtual.
4.2.Creacion de sala de Ventas Virtual
Para la creacion de la tienda virtual se utilizard la aplicaciéon
osCommerce que se puede descargar de la siguiente direccion de Internet
(http://ww.oscommerce.com/).
Descripcion de OsCommerce:
osCommerce es una solucién Open Source® de tienda de e-comercio

online que esta disponible gratis bajo GNU?. Posee un carrito de la compra que

permite la venta directa por Internet gestionando la administracion de la Web y

2% En-linea: Término utilizado cuando se utiliza Internet como medio de transferencia de
informacion

I Fuente de osCommerce: http://www.oscommerce.com/community/contributions,3617

2 Open Source: Codigo fuente Abierto o Gratis

® GNU: Sistema de activacién de imagenes Unix distribuida libremente en la red y puede ser
transformada y copiada en condiciones especificas (desarrollada por la Fundacion de
Programas Libres)
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el mantenimiento de la tienda online con el minimo de esfuerzo y sin ningln

costo, cargos de licencia o limitaciones.

Uno de los puntos fuertes es la extensa comunidad que da soporte a la
construccién del proyecto como a la creacion de contribuciones que proveen de
herramientas adicionales a las ya amplias funcionalidades que brinda

osCommerce.

Este proyecto lleva ya 5 afios en los que se han sumado una gran
comunidad de desarrolladores y hoy esta comunidad consiste en al rededor de
62,000 tiendas, desarrolladores, disefiadores, seguidores de este proyecto y
sobre unas 2,900 contribuciones de la comunidad que hacen de este proyecto

mejor.

osCommerce usa una solucion Open Source (Cédigo Abierto), para
proveer de una plataforma libre y abierta de e-comercio, que incluye el lenguaje
PHP y el servidor estable Apache, y la rapida base de datos MySQL?*. No tiene
especiales requerimientos, osCommere esta capacitado para funcionar a partir
de PHP? 4.1 mas un servidor con Linux, Solaris, BDS, MAc OS X, y también en

Microsoft Windows.

Instalacién de Oscomerce en un servidor en Internet

En lo que respecta a la estructura. Hay una parte publica y una parte de

administracion de la Web, normalmente las Web se manejan desde el panel de

26
|

control del proveedor subiendo los archivos html> o de imagenes y la Web solo

** MySQL: Base de datos de uso Libre (desarrollada por la Fundacién de Programas Libres)
% PHP:Personal Home Page. Pagina personal, servidor en lenguaje script que atraviesa
Eelataformas utilizado para crear paginas dinamicas en la Web (Informatica)

HTML: Hiper Text Markup Language. Lenguaje para escribir paginas en el Internet
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responde mostrando el contenido que tiene mediante enlaces que hay en sus
paginas. Con el osCommerce esto es mas completo porque dispone de
programacion especial y de una base de datos con la que interactia el visitante
de modo que ante consultas muestra resultados como lista de productos segun
categorias o similitudes; o simples busquedas de productos, también dispone

de herramientas como mostrar las ultimas novedades, ofertas.

Dispone de menu por categorias de productos que se genera
automaticamente y que enlaza a una lista con todos los productos de una clase

0 una categoria.

Ademés de multiples opciones utiles que también dan mas dinamismo y
mas posibilidades de presentar mejor sus productos También dispone de carrito
de la compra y pasarelas de pago confiables, aunque es modificable para no
mostrarlo y solo disponer de una Web informativa con catalogo de productos y
mucho mas.

Las caracteristicas de esta aplicacion le permiten al duefio de la tienda
configurar las opciones que se utilizaran para poder dar todos los servicios que
se ofreceran en la tienda virtual de Softsystems, a continuacién se listan las
ventajas de utilizar esta aplicacion:

e La aplicacion osCommerce es Gratis.

¢ Tiene todos los servicios utilizadas en una tienda virtual.

e Gran parte de empresas en el mundo que hacen comercio electrénico

la utilizan por ser una confiable aplicacion de comercio electrénico.

e Se puede obtener ayuda en linea.

e Minimiza el tiempo para implementar la tienda virtual.

e La aplicacion ya esta probada y utilizada por gran parte de usuarios.

e Facil de instalar, configurar y utilizar.
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e Latienda virtual se pueden configurar para varios idiomas.
e Poderoso motor de base de datos.

e Lista para hacer pagos en Linea.

Los requisitos minimos indispensables del servidor o del plan de

hospedaje donde hospede la pagina son los siguientes:

e deben funcionar paginas con lenguaje php
e debe trabajar con bases de datos mysq|
e deben:
0 bien tener una opcion en el panel de control de la cuenta para
proteger directorios con contrasefia
0 bien si no disponen de esa opcidén en el panel de control del
hospedaje, debe comprobarse entonces antes si aceptan el uso
del .htaccess?’ y que se pueda usar ese archivo .htaccess para
proteger carpetas con contrasefia para proteger la carpeta del
administrador, (es la parte de administracion de la Web) existen

otros métodos pero este es el mas conveniente.

4.2.1. Funciones

4.2.1.1. Publicacion de catalogo de software

El catdlogo consta de una categoria llamada software, en esta pagina
Web se tendrd el titulo del software CAFEACCESS ver. 4.0 y el logo que lo
identifica con una pequefia descripcion de su funcionamiento, también llevara
una imagen y el titulo que tendr4 un enlace a la pagina que detallarad la

informacion del producto. En esta pagina también se podra obtener un enlace

" htaccess (Hypertext Access) es un nombre por omision para un nivel de directorio de Apache.
Provee la habilidad de configurar directivas definidas en un menu de configuracion.
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para descargar una demostracion del software, y un enlace para comprar el

producto.

4.2.1.2. Publicaciobn para descargar software para

demostracion

En esta seccion se crea una pagina Web que servira para descargar una
demostracion del software, que servira para que el cliente pueda probar el
software con una licencia de demostracion, la licencia de demostracioén funciona
por un tiempo de 30 dias, luego de transcurrido este tiempo el software ya
funcionara, esta licencia es un tipo de seguridad que se utiliza para que el
cliente regrese a comprar el software, y no se quede con el software de

demostracion.

4.2.1.3. Atencioén del cliente en linea

Antecedentes

En la actualidad, el costo de captar nuevos clientes supera ampliamente
al costo de conservar los ya existentes. Por ello, Softsystems deben enfocar sus
recursos de forma agresiva para dirigirse a sus clientes mas atractivos, para

conservarlos y para ampliar su base de clientes rentables.

Una de las mejores formas de conseguir este objetivo es implementar un
programa de atencion al cliente o de gestion de relaciones con el cliente
(CRM?®). La atenci6n al cliente engloba los procesos, el software, el hardware y
las capacidades de Internet utilizadas para recopilar y administrar la informacién

relativa a los clientes existentes y potenciales. Las empresas de todos los

8 CRM: Customer Relationship Management. Software para administrar la relacién con los
clientes
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tamafos y de todas las industrias pueden usar esta informacién para dirigir las
actividades de marketing, ventas y servicio al cliente para poder identificar,

atraer y conservar los clientes rentables.

Softsystems utiliza multiples canales para interactuar con los clientes,
boletines, productos de correo directo, centros de llamadas, correo electronico,
faxes, etc. Las soluciones de atencion al cliente permitiran integrar todos los
canales de servicio y comunicaciones con los clientes en una base de

conocimiento.

Esta base de conocimiento permitird crear unas relaciones mas
personalizadas y rentables con cada uno de los clientes e incrementar la

participacion y colaboracion en toda la empresa.

Desafio

El cliente actual es méas sofisticado y mas exigente que nunca. Los
clientes esperan ser capaces de realizar investigaciones de productos, hacer
pedidos, comprobar su estado, personalizarlos e investigar nuevos productos y

servicios durante las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

En este entorno, la fidelidad del cliente es baja. Mientras que la empresa
puede diferenciarse de su competencia con el alcance y calidad de sus
productos y servicios y con su entorno fisico o virtual, la mejor forma de generar
la lealtad de los clientes es garantizar que éstos tengan una experiencia

satisfactoria y positiva cada vez que entran en contacto con la empresa.
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Segun estudios en otras empresas se debe de tener en cuenta lo

siguiente:

Un estudio realizado en la Universidad de Harvard por los investigadores
Fredereich F. Reichheld y W. Earl Sasser ha calculado que una mera reduccién
del 5% en las deserciones de los clientes incrementa los beneficios de la

empresa en un rango comprendido entre el 25 y el 85%.

Data monitor estima que si las empresas contindan suministrando niveles
de servicio de baja calidad en sus sitios Web, podrian perder mas de 63 billones

de doélares en ingresos potenciales en 2004. #°

Solucién

Para hacer frente a este desafio, las empresas vanguardistas estan
adoptando un nuevo modelo de negocio aquel que acentla el valor de la
vigencia de los clientes. Estan ejecutando este modelo mediante la integracion
de nuevas iniciativas en Internet y aplicaciones basadas en la Web, entre las

gue se incluye:

Tecnologias de interaccién, que permiten a los usuarios comunicarse de
forma interactiva con la empresa (a través de la navegacion conjunta, charlas
(Chat), gestién de correo electronico y respuestas de voz interactivas) capturar,

administrar y transferir sin fisuras la interaccion de un punto de contacto al otro.

Habilitadores de comunicacion, que permiten que los datos fluyan fisica y
I6gicamente a través de multiples medios. Estos habilitadores permiten a las

empresas migrar desde las operaciones basadas en la voz a un modelo basado

 Fuente: http://www.cisco.com/global/ES/solutions/ent/bus_solutions/cc_home.shtml
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en el Protocolo de Internet (IP*°), que es compatible con todos los medios (voz,
datos y video), y desde arquitecturas de propietario cerradas a plataformas
abiertas y estandares.

Servicios de red inteligentes que proporcionan una infraestructura de red
flexible, segura, fiable y escalable que admite comunicaciones de datos, voz y

video a través de multiples entornos.

Ventajas

Las empresas que incorporan soluciones de atencion al cliente en sus
procesos de negocio fundamentales cosechan mdultiples beneficios, incluida la
mejora de las relaciones con los clientes, la optimizacion de la mano de obra

interna y el ahorro de costos. De manera especifica, las compafias pueden:

e Integrar interacciones con el cliente a través del marketing, ventas,
comercio electrénico, ejecucién, servicio, aprendizaje y comunidades

en linea.

e Crear un canal flexible y efectivo para comunicarse con los clientes

existentes y captar nuevos clientes.

e Reaccionar rapidamente a las necesidades de cambio de los clientes

y mejorar el conocimiento de la marca.

e Permitir a los clientes hacer negocios a su conveniencia dejarles hacer
pedidos en linea, buscar documentacion técnica, comprobar el estado
de los pedidos o configurar productos en linea a cualquier hora del

dia.

%0 |p: Internet Protocol. Protocolo de Internet
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e Crear herramientas en linea para la fuerza de ventas que les permita
acceder a informacién de los productos, comunicarse con otros
grupos, crear propuestas y consultar la disponibilidad.

e Permitir a la organizacion de ventas enfocarse en el cliente,
proporcionar mas servicios de valor afiadido y buscar oportunidades

adicionales de venta.

e Mantener el procesamiento de pedidos y el soporte al cliente en un

coémputo estable a pesar de un aumento de la base de clientes.

e Aumentar la precision de los pedidos.

e Reducir el tiempo de procesamiento de los pedidos, resolver las
cuestiones de los clientes y transferir conocimiento hacia y desde un

cliente o hacia los socios a través de la cadena de suministros.

e Alejar las transacciones de los agentes para su ejecucion

automatizada.

e Eliminar la infraestructura redundante.

En resumen para tener éxito en la implementacion del comercio electronico es

necesario tener una buena atencion que se proporcione al cliente.

El soporte del software que se le de al cliente sera el siguiente:

e Informacion
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e Seleccion

e \Venta

e Pago

¢ Instalacion del software

e Soporte después de la compra e instalacion.

42.1.3.1. Correo electrénico

', que es una de las opciones mas

También llamado como e-mai
utilizadas y funcionales para poder dar un buen servicio al cliente a través del
comercio electrénico es el correo electrénico, los usuarios pueden pedir
cualquier informacion técnica o de informacién de venta, también podréa utilizar
este servicio desde la pagina en Internet, con un enlace que se colocara en la
pagina de soporte en la cual se le pide al usuario que especifique el tema o
sujeto entre las categorias existentes, esto sera para que el departamento de
soporte pueda identificar con mayor facilidad que tipo de soporte necesita el
cliente, luego debe de llenar el cuerpo del mensaje en el cual pedira toda la

informacidn necesaria para poder optar por el software.
4.2.1.3.2. Chat

Con la opcién del Chat** o charlar, se podra dar un soporte del software
al cliente instantaneamente, este tipo de tecnologias informaticas funcionan en
tiempo real lo que escribe el usuario o cliente lo puede responder la persona que
este dando soporte en la empresa Softsystems. Esta opcion se podra acceder

por medio de un enlace colocado en la pagina de atencion al cliente.

% e-mail: nombre con el que comlnmente se conoce al correo electrénico

%2 Chat. Charlar: Cuando un cliente utiliza un programa capaz de conectar a un servidor y
utilizarlo para poder enviar mas de un mensaje en forma simultanea a través del sistema a
diferentes usuarios.
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¢, Como se accesara el "LIVE CHAT" de asistencia?:

Al acceder al enlace del Chat, este le indicara si el representante en ese

momento esta disponible o no.

Si el representante no esta disponible, tendra la opcién de enviar un
correo electronico con su pregunta y el mismo sera contestado a la mayor

brevedad posible.

Si al acceder aparece el representante disponible (en-linea); debe
acceder el enlace que le indica que esta en linea, y automaticamente podra
escoger referente a qué se relaciona su duda (Servicio al Cliente, Apoyo

Técnico) y al instante comenzara la interaccion.

4.2.1.4. Soporte de venta

El soporte de la venta consiste en dar ayuda a los usuarios que quieren
hacer una compra, esto implica contestar todas las preguntas que el usuario
tenga, dicho soporte sera por medio de correo electrénico, teléfono, publicaciéon
de preguntas mas frecuentes, foros de discusion, anuncios de informacién y
publicacion grafica de los pasos para hacer la compra.

El soporte a la venta dara como resultado una buena guia de como hacer

la compra.

4.2.15. Venta en Linea

En este paso se efectla la venta del software, para ello se debe de llenar

los formularios que se detallan a continuacion:
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4.2.1.5.1. Formulario de venta

El formulario de venta el cliente debe de llenar los campos requeridos y
opcionales, que servira para obtener los datos de los clientes y archivarlos en
una base de datos, por medio de este importante medio se podra obtener toda
la informacion de los clientes para proveer un buen servicio.

Cuando Softsystems tenga algun problema con la cuenta de algun cliente
en el proceso del pago, errébnea direccion de envio, cantidad requerida u otro
tipo de situacion, se localizaran lo datos del cliente en la base de datos y se

contactard al cliente para darle seguimiento y darle una solucion a esa cuenta.
La base de datos recolectada también servira para enviar informacion a
los clientes de las nuevas versiones del software, boletines informativos de los

nuevos productos o promociones que Softsystems este ofreciendo.

A continuacion se presenta el formulario de venta que se utilizara para el

registro de los datos del cliente.
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Figura 5. Formulario de venta

Primer Nombre:

P

Segundo Nombre:

Nombre de Empresa (opcional):

e-mail:

Direccion linea 1:

Direccion linea 2 (opcional):

Ciudad:

Estado o Departamento:

Zip/Cédigo Postal:

Pais

United States

Numero de teléfono

Fax (opcional):

Cantidad:

TOTAL:

=

$100 USD ( Precio del Software Unitario)

$100 USD ( Precio del Software Unitario)

Método de Pago:

O

Tarjeta de Crédito

Por favor seleccione

R S SN E

tipo de

I Seleccion de Tarjeta j

* Todos los campos que no estan marcados con opcional tienen que ser completados!
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4.2.1.5.2. Formulario de pago

Luego que se ha llenado el formulario de ventas se obtienen los datos del
cliente y se envian a un formulario final que sirve para hacer el pago, en este
formulario se obtienen los datos finales del comprador, se debe ingresar los
campos obligatorios de nombre, direccion, teléfono, nUmero de tarjeta de crédito
(los datos tienen que ser exactos para que se puedan procesar), luego se debe
de seleccionar el tipo de tarjeta de crédito que se utilizara. En la parte inferior del
formulario se encuentra un boton de enviar, al presionar este boton los datos
seran enviados al servidor de transaccion de pago que se encargara de hacer la

transaccion electronica del pago con la casa monetaria correspondiente.

Figura 6. Formulario de pago

Ingresar los Detalles Personales:

*Nombre: ’

*Direccion linea 1: ’

Direccién linea 2: ’

*NUmero de teléfono ‘

*Numero de tarjeta de crédito: ‘

Precio: O
$100 USD ( Precio del Software Unitario)
TOTAL: $100.00 USD
z . L]
Método de Pago: E Tarjeta de Crédito > PayPal
. ) ) ‘ Seleccion de Tarjeta j
Por favor seleccione el tipo de tarjeta:

I I
T g T
-

* Todos los campos que no estan marcados con opcional tienen que ser completados!
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4.2.1.5.3. Transaccion de pago

A continuacion se da una breve descripcion cuando se hace el pago por

medio de Tarjetas de crédito:

Las tarjetas de crédito es el medio mas utilizado para hacer un pago a
través del comercio electrénico, las tarjetas de crédito tradicionales han
permitido la realizacion de transacciones comerciales en el nuevo medio a
través de la utilizacion de los procedimientos de liquidacion y pago
preestablecidos. Si se realiza una compra en Internet utilizando una tarjeta de
crédito como medio de pago, la transaccion comercial se ordena en la red, pero
la validacion y la realizacion efectiva del pago se efectla a través de los circuitos
tradicionales de procesamiento de operaciones con tarjeta de crédito. En el

esquema mas general, intervienen en este proceso los siguientes actores:

e El comprador.

e El vendedor (Softsystems).

e El banco emisor de la tarjeta de crédito que presenta el cliente.

e El banco que en nombre del vendedor recibe la transaccion y en el

cual reside la cuenta en la que a éste se le va a liquidar el pago.
La red de medios de pago como VISA o MasterCard.
El proceso de pago es el siguiente:

1. Una vez realizado el pedido, el comprador proporciona su niumero de
tarjeta a Softsystems a traves de la red.

2. El centro servidor donde se hospeda la pagina Web de Softsystems
envia la transaccion al banco o directamente a la red de medios de

pago. Este envio suele producirse fuera de la red publica y se realiza
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de forma anéloga a como se efectuara desde una Terminal punto de
venta (TPV) fisico que existiese en una tienda real.

3. El banco receptor pide autorizacion al banco emisor a través de la red
de medios de pago.

4. Si la transaccién se autoriza, la liquidacion del pago (se hace una
transferencia de dinero desde la cuenta del comprador en el banco
emisor hasta la cuenta de Softsystems en el banco receptor) se

realiza a través de la red tradicional de medios de pago.

Seguridad del pago:

Como puede observarse el punto critico de Oeste proceso se produce
cuando el comprador envia su niumero de tarjeta a Softsystems a través de una
red publica potencialmente insegura como Internet. El estdndar que se utiliza en
Internet para asegurar esta transferencia da datos es el SSL* (del Inglés,
Secure Sockets Layer).Para la realizacion de una transaccién utilizando SSL se

requiere de dos elementos:

1. Softsystems tiene que certificar con una organizacién reconocida por
las partes, lo que supone un procedimiento administrativo y el pago de
unas tarifas de alta, asi como la renovacion de tal certificacion.

2. El comprador debe de utilizar un visor o navegador compatible como
SSL.

Con el uso del SSL.

El comprador tiene garantia de que Softsystems es quien dice ser y
gue, por tanto, no esta entregando su nimero de tarjeta a un posible
impostor.

5. La informacién que envia el comprador se cifra, impidiendo el acceso

a la misma por alguien distinto a Softsystems.

% SSL: Secure Socket Layer. Capa segura de transferencia de datos en la red.
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6. Se garantiza la no-manipulacion de los datos entre el comprador y
Softsystems.
7. La version 3 de SSL permite la autenticacion del comprador, que

debe recibir sus claves previamente de una autoridad de certificacion.

Lo que SSL no garantiza es el aspecto econdmico de la transaccion, de
tal manera que sélo con proporcionar un numero de tarjeta valido con saldo
suficiente cualquier persona podria intentar comprar electronicamente de forma
fraudulenta, sobre todo si no existe una entrega fisica de los bienes en si con
una autoridad de certificacion. Ante esta limitacion, en 1995 se constituyeron
dos grupos de trabajo liderados respectivamente por VISA y MasterCard, que
comenzaron a definir dos estandares incompatibles para asegurar las
transacciones dentro de Internet. Afortunadamente, a principios de 1996 debido
a la presién del mercado (consumidores, vendedores, y fabricantes de
tecnologia) ambos grupos se fusionaron para la definicién del estandar SET**
(Secure Electronic Transactions) en el que participan ademas de VISA y
MasterCard, empresas como Microsoft, Netscape, IBM, Terisa, GTE, SAIC,
VeriSign y otras compafiias tecnoldgicas. SET resuelve las siguientes
necesidades:

1. Confidencialidad de los datos, tanto econémicos, como respecto a la
naturaleza de los bienes comprados.

2. Integridad de los datos en la transaccion, sin la posibilidad de
modificaciones intermedias.

3. Autenticacion del comprador como legitimo usuario de un medio de
pago.

4. Autenticacion del comercio como poseedor de una cuenta de
liquidacion con un banco vendedor.

5. Compatibilidad entre mdltiples plataformas "hardware" y "software".

% SET: Secure Electronic Transactions. Transacciones Electrénicas Seguras.
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Antes de poder realizar una transaccion SET, el cliente debe poseer un
medio de pago Yy recibir un certificado de la institucién financiera emisora que
incluye la firma digital de esa institucion y una fecha de expiracion. De igual
manera, cada comercio debe también certificarse con la institucién financiera
donde posee la cuenta de liquidacién. Asi, cada uno de los agentes (comprador,
vendedor, banco emisor, banco adquirente) de una transaccion posee una firma

digital emitida por una autoridad de certificacion SET.

4.2.1.6. Diagramade proceso de venta

Figura 7. Diagrama de proceso de venta

Informacién
de venta hacia
el cliente

NO

Cliente Decide
compra

Finaliza venta

Llena formulario
de venta

v

Llena formulario
de pago

.. Sl
No acepta transaccion

Fin de venta

Emite recibo
de pago fin de venta

Transaccion
de pago
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4.2.2. Distribucién o descarga del software

Muchos intermediarios juegan un papel importante en la produccion,
envasado y distribucién de bienes. La distribuciéon es un factor critico en la
determinacion del valor de la mayoria de los bienes de consumo. Por ejemplo
un litro de gasolina a mil Km. del hogar de un cliente frente al que esta a un Km.
es significativamente diferente, debido principalmente a los servicios de

distribucién proporcionados.

Internet ofrece a ciertos tipos de proveedores (industria del libro,
servicios de informacion, productos digitales) la posibilidad de participar en un
mercado interactivo, en el que los costos de distribucion o ventas tienden a
cero. El software puede entregarse de inmediato, dando fin de manera

progresiva al intermediarismo.

Por otra parte compradores y Softsystems se contactan entre si de
manera directa, eliminando asi restricciones que se presentan en tales
interacciones. De alguna forma esta situacion puede llegar a reducir los canales
de comercializacion, permitiendo que la distribucion sea eficiente al reducir
sobre costo derivado de la uniformidad, automatizacion e integracion a gran

escala de sus procesos de administracion.
De igual forma se puede disminuir el tiempo que se tardan en realizar las

transacciones comerciales, incrementando la eficiencia de la empresa

Softsystems.
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4.3. Envio de licencia electronica del software

Ya efectuada la venta y aceptado el pago del software, Softsystems
enviarq al cliente por medio de correo electrénico una licencia del uso del
software, esta licencia de uso no tiene el caracter de exclusiva y sera

intransferible.
4.4. Determinacion de costos
Los costos se determinan en cada etapa de la implementacion, estos
rubros son: costos de equipo de computo y configuracion, el hospedaje en
servidor de la pagina de comercio electronico, costos de ventas, costos de
distribucion, costos de atencién al cliente, costos de mantenimiento de sala de
ventas virtual, también se tiene que tomar en cuenta que todas estas fases de

la venta lleva gastos de administracion.

Finalmente podemos hacer un recuento de dichos rubros para obtener el

total de los costos de implementacion del comercio electrénico.

4.4.1. Costos de implementacion

44.1.1. Costos de Equipo de computo

Los costos de equipo de cdmputo se resumen solamente en una

computadora que se presentan en la Tabla Ill.
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Tabla I1l. Costos de equipo de cOmputo

Costos de Equipo de computo

Descripcién Cantidad Costo / afo
Computadora 1 Q5,000.00
Total Q5,000.00

4.4.1.2. Costos de hospedaje en servidor de Pagina de

Comercio Electrénico

Ver detalle de costos en Tabla V.

Tabla IV. Costos de equipo de hospedaje en servidor de Internet

Descripcion Cantidad Costo / afio
Hospedaje 1 Q2,000.00
Total Q2,000.00
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4.4.1.3. Costos de Ventas

Tabla V. Costos de venta

Los costos de ventas se detallan en la Tabla V

Descripcién Cantidad | Costo / mes
Teléfono 1 Q162.00
Electricidad 1 Q32.16
Espacio de oficina |1 Q444.20
Publicidad 3 Q7,000.00
Internet 1 Q498.00
Sueldo vendedor |1 Q2,500.00
Otros 1 Q1,000.00
Total Q11,636.36
Total Q139,636.27
4.4.1.4. Costos de Distribucion

mensual

El Unico medio utilizado para distribuir el software es Internet, este costo

pertenece a ventas, por lo tanto el costo de distribucién es cero porque se

utilizaran los recursos que la empresa posee. Ver. Tabla VI
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Tabla VI. Costos de distribucién

Descripcién Cantidad | Costo / mes

Internet 1 Q0.00

Total Q0.00 mensual
Total Q0.00 anual

4.4.1.5. Costos de atencién al cliente

Para la atencion al cliente se utilizard solamente una persona, por lo

tanto el Unico costo que se tiene es el sueldo de dicha persona. Ver Tabla VII.

Tabla VII. Costos de soporte al cliente

Descripcion Cantidad |Costo / mes

Sueldo 1 Q2,000.00

Total Q2,000.00 mensual
Total Q24,000.00 anual
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4.4.1.6. Costos de mantenimiento de sala de ventas

virtual

Detalle de costos ver tabla VIII.

Tabla VIII. Costos de mantenimiento

Descripcion Cantidad |Costo / mes
Mantenimiento 1 Q100.00

Total Q100.00 mensual
Total Q1,200.00 anual

4.4.2. Gastos administrativos

En los gastos administrativos se tiene una persona, el costo en este

rubro es un sueldo. Ver. Tabla IX.

Tabla IX. Costos de Administracion

Descripcion Cantidad |Costo / mes

Sueldo 1 Q5,000.00

Total Q5,000.00 mensual
Total Q60,000.00 anual
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4.4.3. Costos totales del comercio electrénico

En esta seccion se resumen todos los costos que tendré por afio para la

implementacion del comercio electronico. Ver Tabla X.

Tabla X. Costos totales

Descripcién Costo

Equipo de Computo | Q5,000.00
Hospedaje Q2,000.00

Ventas Q139,636.27
Distribucién Q0.00

Soporte al Cliente Q24,000.00
Mantenimiento Q1,200.00
Administracién Q60,000.00

Total Q231,836.27 | anual

Los costos totales de la implementacién del comercio electrénico es de
Q231,836.27.00 por 1 afio.
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5. SEGUIMIENTO Y RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

5.1.Programa de monitoreo de ventas

5.1.1. Definicién

El programa de monitoreo de ventas se define como un orden de eventos
que se tienen que cumplir para llevar un monitoreo constante de las ventas
registradas en cierto periodo, dicho periodo puede ser un mes 0 mas tiempo
segun la politica que quiera optar la empresa Softsystems, se recomienda

tomar un periodo de un mes,

La importancia de dicho programa es el monitoreo de ventas, que servira
para llevar un control de los alcances obtenidos con la implementacion del
comercio electronico, y asi poder evaluar y hacer mejoras para obtener en cada
periodo mejores resultados, Softsystems aplicara este programa una vez al mes
o mas dependiendo los resultados de los periodos anteriores, los eventos del

programa de monitoreo se listan a continuacion:

e Contabilizar las ventas: se hace un conteo de ventas obtenidas durante
el periodo con los datos del formulario de ventas

e Listar y contar los comentarios o reclamos de los clientes enviados por
cualguier medio a Softsystems que este relacionado con la venta y/o la
pagina de comercio electronico, se utilizara el software Microsoft Excel
para llevar el conteo en una hoja electronica.

e Graficar la cantidad de ventas obtenidas por dia: esto sirve para

visualizar el comportamiento de las ventas diarias durante el periodo.
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e Analizar los resultados obtenidos respecto a uno o mas periodos
anteriores.
e Hacer reporte de ventas del periodo que incluya el analisis y las

conclusiones.

5.1.2. Evaluacion del monitoreo de ventas para la mejora continua

Luego de obtener los resultados del analisis de programa de monitoreo
de ventas se procede a evaluar los resultados obtenidos, para dicha etapa se
debe de visualizar el nimero de ventas registradas con el periodo anterior.

Se tomara en cuenta los dos siguientes puntos para poder evaluar las

ventas:

1. Si el nimero de ventas es mayor se debe de seguir con las mejoras

aplicadas en el ultimo periodo evaluado.

2. Si el numero de ventas es igual o menor se debe de revisar los
puntos clave por los que no se registraron ventas, si el problema es
interno se debe de evaluar cada punto clave del proceso de venta en

detalle para ver donde esta el punto critico,

3. Revisar las paginas que contiene los formularios de ventas y pago,
esto sirve para inspeccionar si dichos formularios estan funcionando

correctamente,

4. Inspeccionar si la velocidad de la pagina esta funcionando
correctamente, en resumen se debe de dar una revision completa de
la pagina de comercio electrénico y si se encuentran fallas hay que

corregirlas.
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5. Otra revision que se debe de hacer es contabilizar cuantos clientes
estan visitando la pagina de Internet, si no hay usuarios visitando la
tienda virtual, se debe enviar via correo electrénico u otro medio
informacién a listas nuevas de clientes potenciales del software,
lanzamiento de nuevas promociones, hacer descuentos

promocidénales.

5.1.3. Resultados del monitoreo de ventas

Los resultados del monitoreo de ventas nos da informacion de cOmo esta
funcionando la implementacion del comercio electrénico, se tomard los

siguientes dos puntos para la evaluacion

1. Si el resultado de las ventas es mayor o igual al periodo anterior
evaluado quiere decir que el sistema esta funcionando correctamente

no es necesario hacer correcciones.
2. Si el resultado es menor a las ventas del periodo anterior evaluado,

es necesario que se evalué y corrija los puntos criticos explicados en

la seccion de evaluacion del monitoreo de ventas.
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CONCLUSIONES

El Comercio Electrénico nace como una alternativa de reduccién de costos y
como herramienta fundamental, en el desempefio empresarial; formando
parte importante en el mundo de Internet, el cual no conoce fronteras y esta

transformando al mundo.

El Comercio Electronico hace sencilla la labor de negocios de los clientes,
reduce los costos y precios, y garantiza una disponibilidad las 24 horas del

dia.

Se elimina el contacto directo y por ende el conocimiento de la empresa y el
cliente; asi como también crea desconfianza en cuanto a la seguridad del

sistema.

A pesar de todas las formas de seguridad que hay para el Comercio
electronico, estas transacciones tienen un alto porcentaje de riesgos, fraude

o alteracion de datos personales.

El comercio electrénico es la venta a distancia, aprovechando las grandes

ventajas que proporcionan las nuevas tecnologias de la informacion, como
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la ampliacion de la oferta, la interactividad y la inmediatez de la compra, con
la particularidad que se puede comprar y vender a quién se quiera, donde y
cuando se pretenda. Es toda forma de transaccion comercial o intercambio
de informacion, mediante el uso de Internet. A pesar que esta actividad es
sumamente fructuosa, claro, teniendo siempre en cuenta que también tiene
sus desventajas, (como el fraude), también se debe tomar en cuenta que no

se desarrolla con veracidad en los paises de bajos recursos.

Tanto la empresa como el cliente obtienen ventajas que facilitaran la compra
del software obteniendo un costo mas bajo para la empresa y un precio

favorable para el cliente.
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RECOMENDACIONES

Para poder obtener mejores resultados en la implementacién del
comercio electronico, en la empresa de desarrollo de software Softsystems, se

hacen las siguientes recomendaciones:

1. Se debe cumplir con todos los pasos descritos en este trabajo de

graduacion, para la implementacion del comercio electrénico.

2. Cumplir con los puntos descritos en la informacién y atencién al cliente,
esto dara como resultado, tener una buena comunicacién con los
clientes, que serd la buena aceptacién y orientacion a los clientes y asi

tener un alcance exacto en las ventas.

3. Es muy importante tener en cuenta la implementacion del Chat, para dar
un buen servicio al cliente instantaneamente; la comunicacioén en linea es

fundamental en Internet.

4. El mantenimiento de la pégina de comercio electronico debe ser
monitoreado constantemente, revisar si cada enlace esta funcionando
bien, si los formularios no presentan ningun problema y si el pago se
logra hacer sin ninguna complicacién. Este dltimo punto es muy
importante, porque en un caso comun, no se logran hacer ventas porque
el cliente se encuentra con este tipo de problemas y no logra realizar el
pago por fallas en el sistema, asi que el cliente abandona el sitio Web

porque no se logra continuar con la venta.
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5. Cuando se monitorean las ventas debe cumplirse en cada periodo
definido por la empresa, esto servirA para poder aplicar nuevas
estrategias de ventas y/o revisar los puntos criticos donde hay fallas al

realizarse la venta.

6. En la medida en que lo estime conveniente, se debe utilizar un sistema
de dinero electronico que preserve el anonimato de los clientes que

compran en Internet.

7. Los clientes no deben realizar transacciones comerciales electrénicas a
través de proveedores con sistemas "inseguros” o no fiables. Por lo tanto

Softsystems debe ser un sistema confiable.

8. El navegador es capaz de reconocer cuando se conecta a un servidor
gue admite transacciones seguras. El cliente puede consultar el manual
del navegador para averiguar como informa de la conexion a un servidor

Web seguro.

9. Cuando el cliente incluya la direcciébn de correo electrénico en un
directorio o lista de distribucion, considere la posibilidad que la misma

pueda ser recogida por terceros para enviarle mensajes no deseados.

10. Averiglie la politica de alquiler, venta o intercambio de datos que han
adoptado tanto el proveedor de acceso a Internet, como los
administradores de los directorios y listas de distribucion donde esté

incluido.
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11.Si no quiere publicar su direccion de correo electronico, configure su
navegador para que no deje su direccion de correo en los servidores
Web a los que accede.

12.Cuando navegue por Internet, sea consciente que los servidores Web
que visita, pueden registrar tanto las paginas a las que accede como la
frecuencia y los temas o materias por las que busca, aunque no le
informen de ello. En el caso que no desee dejar constancia de sus

actividades, utilice servidores que preserven el anonimato.
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Anexo 1. Tabla para contabilizar las ventas obtenidas en un periodo
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