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RESUMEN

Este trabajo intenta reflejar la importancia del uso del Internet en la
gestion comercial. Los grandes avances tecnol6gicos y las facilidades
de comunicacién hacen que las empresas cada dia realicen varias
operaciones para intercambiar informacion de diferente indole. Las
empresas como los clientes, a través de los tiempos, han ido utilizando
diferentes medios para llevar adelante la actividad comercial. La
incursion de internet ha marcado profundamente el quehacer de las
empresas y éstas se comunican entre si no importando la distancia que
pueda existir o el lugar donde se encuentren.

Palabras clave: Internet, Comercio Electronico, Comercio, Gestion
Empresarial, Cliente, B2B, B2C, C2B, C2C,

1. INTRODUCCION

Hoy en dia no podemos ignorar la presencia de internet en nuestras
actividades diarias; ya sea para hacer una transaccion bancaria, para la
compra de un pasaje aéreo, para el pago de consumo de luz, de agua, para
el uso de teléfono, para comunicarnos con amigos, para la elaboracién de
informes, etc. El bajo costo de los computadores y las posibilidades de
conectarse a internet ha permitido que el nUmero de usuarios de internet
crezca enormemente y ha permitido que cada vez haya mas personas que
cuenten con un computador personal. Este trabajo tiene como tema el

151

Departamento de Administraci n, Econom a y Finanzas



Beneficios del comercio electr nico

comercio electrénico, tratando de mostrar y caracterizar el rol del internet en
las actividades comerciales de las empresas. De lo que se trata es de
exponer algunas corrientes que existen y que dan la posibilidad de facilitar
actividades comerciales de distinta indole y que se vayan presentando en el
cotidiano vivir de las personas.

Las empresas tienen una relacion muy estrecha con los clientes y una
buena comunicacion entre ambas dara lugar, en muchos casos, al éxito y
crecimiento de las organizaciones. En este entendido, las actividades
empresariales no estan ajenas al uso del computador ni del internet y el
presente ensayo pretende mostrar los beneficios que podemos obtener del
uso del internet en las operaciones de comercio que realizan las empresas.

Una de las principales causas para el analisis del comercio electronico
radica en la necesidad que tienen las empresas de ser competitivas y de
llegar al cliente de una manera rapida y eficiente. Para encarar esta
problematica sera necesario incursionar en aspectos generales y especificos
de la gestidbn empresarial y de las telecomunicaciones.

El interés para el desarrollo de este ensayo se encuentra en el hecho de
que se puede tener muchos beneficios con el uso del internet en lo que
respecta a las actividades comerciales; es de esta manera que el comercio
electronico se presenta como una opcion diferente para el tratamiento de las
ventas de una empresa.

2. CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

2.1. Formulacion del Problema

La relacion entre las empresas y los clientes es una base fundamental
para las actividades de una sociedad y debemos pensar que gracias a los
avances de las telecomunicaciones nos enfrentamos a retos diferentes en lo
que significan las actividades de las empresas. Es asi que se formula el
siguiente problema:

¢, Cbmo puede una empresa beneficiarse del comercio electrdnico?

2.2. Objetivos del trabajo

2.2.1. Objetivo General

Analizar las caracteristicas del uso del comercio electrénico en la
gestion comercial
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2.2.2. Objetivos especificos
- Para el logro del objetivo general se plantea:
- Revisar conceptos de la gestiébn comercial
- Analizar las caracteristicas del comercio electronico
- Identificar aplicaciones del comercio electronico

3. LA GESTION COMERCIAL

3.1. Definicion de gestion comercial

Toda empresa realiza permanentemente una serie de transacciones con
su entorno y la relacion que se da con sus clientes cobra importancia ya que
se constituye en una especie de motor para el desenvolvimiento de la
empresa. La relacion transaccional cliente — empresa es el nudo gordiano
que permite la existencia de las empresas, es por ello que se constituye en
un elemento central al cual hay que darle la debida importancia y concordar
que este vinculo se va dando de la forma mas dinamica en relacion a los
avances de la tecnologia y las comunicaciones.

Cuando se menciona la gestion comercial se debe tomar en cuenta que
se hace referencia a la realizacion de la actividad comercial de una forma
planificada, es decir que se considerara todas aquellas operaciones que se
llevan adelante para la venta de bienes o servicios.

3.2. La actividad comercial

Las empresas se encuentran en constante relacion con los clientes y por
lo tanto se hace necesario prestar atencion a los requerimientos de estos
ultimos; esto quiere decir, encarar las nuevas necesidades que se presenten,
la creciente competitividad de los mercados, la diversificacion de bienes y
servicios, los aspectos de diferenciacion y posicionamiento, etc. Es asi que
la actividad comercial si la puede definir como:

Un conjunto de operaciones 0 acciones que debe realizar la empresa
para lograr la venta de los bienes o servicios que produce, atendiendo los
requerimientos especiales del mercado y de la competencia.

3.3. La comercializacion

La comercializacion se la puede entender como una especie de
coordinacion entre el producto y el cliente, tomando en cuenta los
requerimientos especificos de este consumidor final. También se puede decir
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que la comercializacion facilita la planificacion y organizacion de las
operaciones necesarias para que el producto o servicio se lo conozca, se lo
pueda probar y se lo consuma

4. TELECOMUNICACIONES Y REDES EN LAS EMPRESAS

4.1. Telecomunicaciones

Hoy en dia vivimos la era de las comunicaciones y cada vez, gracias al
avance de la tecnologia, se cuenta con mas medios para comunicarnos. El
término telecomunicaciones significa la transmision de mensajes de un lugar
origen a otro denominado destino, generalmente a grandes distancias. Esta
transmision que es bidireccional puede ser para el envio o recepcion de
signos, imagenes, textos, sonidos, datos, voz y en general cualquier tipo de
informacion.

En este mundo de las comunicaciones a distancia, consideramos la
presencia de una red de computadoras que junto con algunos componentes
de hardware y software permiten la transmisioén de datos. Ahora bien, estas
redes son instaladas en muchas empresas y segun las necesidades van
creciendo de tal manera que se van enlazando a otras redes.

4.2. El Internet

El término Internet proviene del concepto de enlace de redes
independientes. Asi se la puede definir como:

“Internet es una red internacional de redes de ordenador que ha
hecho que Ila comunicacion internacional, instantanea vy
descentralizada sea posible”. [KOTLER, 2003:737]

- “Sistema de comunicacion publico mas extenso del mundo que
ahora compite con el sistema telefénico mundial en alcance y rango.
También es la implementacion de computacion cliente/servidor e
interconectividad de redes mas grande del mundo, que enlaza
cientos de miles de redes individuales de todo el mundo y mas de mil
millones de personas a nivel mundial.” [LAUDON, 2008: 277]

El origen del Internet se sitia en el afio 1969 cuando el Departamento
de Defensa de EEUU realiz6 una red de comunicaciones para que trabaje
como una alternativa de radio, television y teléfono, que en caso de un ataque
nuclear, dejarian de funcionar. La red creada se llamaba ARPANET y
trabajaba con 4 computadoras. Posteriormente se dejo el libre uso para
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algunas instituciones académicas y algunos miembros del ejército. (Cfr. OZ,
2003:243)

Un protocolo es un “conjunto de normas y convenciones para enviar
informacién a través de una red. Estas normas rigen el contenido, el formato,
la temporizacién, la secuencia y el control de errores de los mensajes
intercambiados entre los dispositivos de la red” [TOUCHARD, 2008:676]. Se
creb el protocolo TCP/IP que permitié que una serie de universidades se
conectaran con ARPANET y como esto fue creciendo, en 1983 nace
INTERNET constituyéndose en una red de alcance mundial.

Entre algunas de las caracteristicas de Internet se tiene que el costo de
comunicacion a otros paises es bajo y que no pertenece a una empresa, ni
a una entidad oficial, ni a un gobierno, haciendo por lo tanto, que cualquier
persona pueda acceder a la red libremente, no interesando el lugar donde se
encuentre, pudiendo ademas hacer circular la informacion sin restriccion
alguna.

Los servicios que ofrece internet son:

- El correo electrénico también conocido como el e-mail, que sirve
para el intercambio de mensajes, programas, articulos, datos y otros,
entre los usuarios de la red.

- La Web o www (World Wide Web) que da lugar a la consulta de
archivos hipertexto con variados contenidos y que usan enlaces para
conectarse a otras partes o con otros textos. Cabe destacar la
incursibn de archivos multimedia, es decir, la combinacion de
imagenes, texto, sonido y también animacion.

- Latransmision de archivos o FTP (File Transfer Prococol) que sirve
para que sistemas conectados a una red TCP (protocolo de Internet),
puedan hacer la transferencia de sus archivos

- Los boletines electronicos, que es un sistema que permite el envio
de informacién sobre un tema y que puede ser visualizado por otros
usuarios que estén conectados a la red

- Losjuegos en linea, son aquellos que se puede jugar haciendo uso
del Internet
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5. EL COMERCIO

5.1. Concepto

Segun la enciclopedia libre WIKIPEDIA, “se denomina comercio a la
actividad socioeconémica consistente en el intercambio de algunos
materiales que sean libres en el mercado compra y venta de bienes y
servicios, sea para su uso, para su venta o su transformaciéon. Es el cambio
o0 transaccién de algo a cambio de otra cosa de igual valor.”

5.2. Origen

En épocas remotas cuando la humanidad descubrié la agricultura, las
cosechas servian para responder a las necesidades de la poblaciéon. Cuando
habia excedentes, en algunos casos se guardaban para épocas de escasez
y en otros se comenzd a pensar en el intercambio. Este intercambio se
realizaba con productos agricolas y también con elementos de alfareria,
armas, herramientas de trabajo, etc. Esta actividad dio lugar a lo que
conocemos como el comercio primitivo; muchos autores la identifican como

trueque.

El trueque fue entonces un intercambio de mano a mano que estuvo
vigente durante un buen tiempo. Sin embargo, habia circunstancias en las
que el otro no siempre necesitaba lo que el primero le podia ofrecer y es
entonces que se ve la necesidad de contar con un elemento que pueda
determinar la equivalencia de lo que se iba a intercambiar. De este modo se
utiliz6 al trigo o al ganado como elementos de referencia.

El comercio primitivo logr6 el intercambio de productos alimenticios y
otros bienes pero también el trabajo en hierro, en bronce, conocimientos
sobre navegacion, la escritura y otros que influyeron en el desenvolvimiento
de las sociedades.

Posteriormente incursioné la moneda o dinero como un elemento
intermedio para el intercambio, éste era definido de acuerdo a las
necesidades de la poblacién. Pero esta medida si bien era vélida para una
poblacién, resultaba que para otra no tenia sentido. Entonces surge la
moneda metélica como una solucion a este problema ya que era mas
manejable y no se descomponia o destrozaba como algunas partes de
animales.

Hoy en dia la experiencia de hacer comercio ha evolucionado mucho;
es de esta forma que se tienen diferentes maneras de realizar un intercambio
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comercial. El gran salto se presenta cuando los clientes tienen la posibilidad
de realizar transacciones sin la presencia fisica del dinero lo que implica
naturalmente, el uso de otras formas de pago como las tarjetas de crédito, de

débito, etc.

5.3. Tipos de comercio
Existen varios tipos de comercio, se puede citar los siguientes:

- El comercio mayorista o venta al mayoreo o comercio al por mayor,

considera la venta de bienes o servicios de aquellos que compran
para revender o para uso en un negocio. Los mayoristas pueden
realizar mejor la distribucion en una de las siguientes funciones:

Venta y promocion: permiten a los fabricantes alcanzar a
muchos pequefios clientes a un costo relativamente bajo

Compra y constitucion del surtido de productos: seleccionany
combinan los productos de acuerdo a las necesidades de los
clientes

Ahorros derivados de compras masivas: consiguen ahorros
para sus clientes a través de compras en grandes cantidades

Almacenamiento: mantienen existencias
Transporte: dan entrega mas rapida
Financiacion: dan créditos

Asuncion de riesgo: soportan costos de robo, dafio y
obsolescencia

Informacion del mercado: dan informacién a proveedores y
clientes sobre competidores, nuevos productos, precios, etc.

Servicios de gestidn y asesoria: prestan apoyo a minoristas
para mejorar sus operaciones (Cfr. KOTLER, 2003, 597)

- El comercio minorista o detallista 0 comercio al por menor, implica la

venta de bienes y servicios directamente a los consumidores finales
para su uso personal. Estos pueden ser:

Detallista de bajo precio que son los que compran a menor
precio por ser productos excedentes o desiguales;

Grandes superficies que son establecimientos con mas de 2500
metros cuadrados de superficie de ventas;

Tiendas catélogo donde los clientes hacen sus pedidos segun
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catalogo en una zona de exposicion para después recogerlos
en un area de entrega. (Cfr. KOTLER, 2003:584)

- El comercio exterior que tiene lugar entre personas que se
encuentran en paises diferentes

- El comercio interior cuando el intercambio se da en un mismo pais

- El comercio por comisioén cuando el intercambio se realiza a nombre
de otra persona

6. COMERCIO ELECTRONICO
6.1. Definicion de comercio electronico

Originalmente la expresion “comercio electrénico” o e-commerce, tenia
como significado la “compra electronica” o la “venta en linea”. Con el
transcurso de los afios y considerando el rapido avance tecnologico se tiene
las siguientes definiciones:

- “Comercio electrénico es el proceso de comprar y vender bienes y
servicios electrbnicamente, mediante transacciones a través de
Internet, redes y otras tecnologias digitales.” [LAUDON, 2002:25]

- “Definimos el comercio electrénico como el uso de las computadoras
para facilitar todas las operaciones de la compafia. Muchas de las
operaciones son internas: se realizan dentro de la empresa, en las
areas funcionales de finanzas, recursos humanos, servicios de
informacion, manufactura y mercadotecnia. Otras operaciones
implican las interfaces de la empresa con los ocho elementos del
entorno” [McLEOD, 2000:56]

Cabe hacer notar, por una parte, que si se entiende al comercio
electronico simplemente como la venta en linea, se estaria diciendo que se
hace la compra/venta de productos y servicios, pudiendo ser estos productos
fisicos o digitales, haciendo uso de las denominadas teletiendas.

Ahora bien, si se considera al mercado, el comercio electrénico puede
entablar relacién no solo con clientes sino con proveedores, inversores,
competidores y otros que daran lugar a realizar diferentes formas de
intercambio de productos y servicios; y también a considerar otras opciones
de busqueda y compra de estos.

6.2. Evolucion historica del comercio electronico

El inicio del comercio electronico se puede decir que se dio en Estados
Unidos cuando en 1920 varias empresas mayoristas comenzaron a hacer la
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venta de sus productos a través de catalogos. Esto implicaba que los clientes
tenian la posibilidad de escoger los productos a comprar en sus casas, en
consulta con su familia; podian hacer comparaciones para decidir el producto
a adquirir. Los catalogos incluian fotos y los encargados de la elaboracion
de estos folletos colocaban la informacion suficiente como para que el usuario
pueda decidir con toda propiedad la compra.

La transmision de datos utilizando computadoras tuvo un fuerte impacto
en el intercambio de informaciéon. Muchas empresas realizaban 6rdenes de
pedidos electrbnicos y varias fueron las empresas que instalaron
computadores a sus clientes para que pudieran hacer sus pedidos.

EDI es la sigla para el intercambio electrénico de datos que consiste en
transmisiones directas de datos entre computadoras, pertenecientes
generalmente a diferentes compafiias. Muy utilizada para el envio de
cotizaciones, proformas, facturas, etc.

Posteriormente se incursiona en el uso de Internet que tuvo sus inicios
con un proyecto que buscaba técnicas para intercambiar informaciéon entre
redes de computadoras. Hoy en dia el comercio electronico hace sus
operaciones utilizando los avances tecnoldgicos y las telecomunicaciones
para realizar el intercambio de bienes y servicios.

6.3. Tipos de comercio electrénico

6.3.1. Negocio a Negocio (B2B Business to Business)

Este tipo de comercio electrénico se da cuando una empresa
intercambia sus productos o servicios con otra empresa. Para este efecto se
deben instalar programas computacionales tanto en un servidor de internet
como en las empresas que realizaran el intercambio. Muchas empresas
utilizan sus propios sitios web.

Los proveedores pueden trabajar con sus clientes mostrandoles su
inventario que incluye precios especiales para cada empresa con la que
tratan, facilitando asi la toma de decisidn para realizar la compra. Algunos
ejemplos se pueden observar en la tabla siguiente:
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Tabla 1
Ejemplos de comercio electrénico de negocio a negocio

Negocio Aplicacion de comercio electrdnico

La rama de compras del gobierno federal
estadounidense cre6 un sistema de pedidos llamado
GSA Advantage, que permite a las dependencias
U.S. General federales comprar todo a través de su sitio Web. El

Services sitio presenta 220.000 productos y tramita $ 12
Administration |millones de ventas anuales. Al utilizar la Web, las
dependencias pueden ver todas sus opciones de
compra y tomar decisiones con base en el precio y
la entrega.

Al colocar sus 400 catalogos en la Web, este
fabricante de componentes eléctricos espera reducir
y finalmente eliminar entre $8 y $10 millones en
costos de impresion y trasporte al afio, y ofrecer
AMP Inc. catalogos que siempre estén actualizados. AMP
cre6 una nueva division llamada AMPeMerce
Internet Solutions para ayudar a fabricantes y otras
compafias a crear catalogos de productos y
mecanismos de venta basados en Internet.

Opera una red de procesos comerciales (TNP) en la
que GE y otras compafias suscriptoras pueden
solicitar y aceptar licitaciones de proveedores
seleccionados por Internet. TNP es un sitio Web
seguro, desarrollado para uso interno de GE, que
ahora esté al alcance de otras compafiias para
efectuar licitacién a medida y compras
automatizadas. GE obtiene ingresos al cobrar a los
suscriptores por el servicio y al recibir una cuota del
vendedor en caso de concretarse una transaccion.

General Electric
Information
Services

Fuente: Laudon 2002:309

6.3.2. Negocio a Cliente (B2C Business to Consumer)

Se trata de que las empresas (vendedoras) realizan sus operaciones
de venta directamente para el cliente. Asi muchos grandes distribuidores,
utilizan su portal para sus ventas a través de Internet. Este tipo de comercio
electronico facilita a grandes y pequefias empresas para que muestren
directamente a sus clientes sus catalogos y puedan vender en linea.
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Los clientes pueden acceder a informacion de los productos sin la
necesidad de intermediarios y una gran ventaja es el hecho de que los
precios se encuentran actualizados. Un ejemplo de este tipo es
www.amazon.com en el que se pueden encontrar millones de titulos de libros
para hacer la compra en linea.

Algunas ventajas se encuentran en el hecho de que los clientes tienen
mayor orientacidn para hacer las compras, libertad para elegir el momento y
lugar de la transaccion, realizar comparacion de precios y poder pagar con
tarjetas de crédito.

6.3.3. Cliente a Negocio (C2B Consumer to Business)

Se refiere a la relacion que se da entre el cliente y las empresas, siendo
la caracteristica principal que el cliente es el que da inicio a la operacion de
compra venta. El cliente o un grupo de clientes realiza una oferta a la
empresa via Web mostrando sus preferencias, los precios que puede pagar
y algunos otros datos estadisticos sobre el producto. Dicho de otra manera,
el cliente se constituye en el que hace la oferta y la empresa pasa a ser la
demandante.

6.3.4. Cliente a Cliente (C2C Consumer to Consumer)

Es la relacién que se da entre dos clientes que se puede denominar
consumidores finales. Se puede decir que se trata de facilitar la
comercializacion de los productos o servicios; es una especie de ofertas
clasificadas en linea. Como ejemplo se tiene a e-bay.

6.4. Ventajas del comercio electronico

La distribucion del producto o servicio puede ser mejorada, esto se da
gracias al hecho de utilizar la Web haciendo que las empresas y los clientes
puedan interactuar directamente, eliminando por lo tanto, a los intermediarios
y haciendo que las entregas sean de manera inmediata. Esto en términos de
tiempo representa un gran ahorro.

Reduccion de costos en la transaccion, se eliminan los formularios para
pedidos, cotizaciones y otros y esto incide en muchos procedimientos, que
en algunos casos desaparecen. En este contexto, los costos de la operacidén
de compra venta bajan notablemente por no tener que procesar toda la
informacion de los formularios y evita ademas, la duplicidad de pedidos.
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Facil acceso a la informacién, ya que se puede ingresar a bases de
datos que les permite encontrar ofertas, colocar ofertas, crear mercados,
acceder a mercados nuevos, tener algunas ventajas en las ventas, etc.

Mejorar las relaciones entre la empresa y los clientes, ya que se puede
entablar comunicaciones que puede incrementar el conocimiento del
producto o servicio, conocer preferencias de los consumidores, llegar a
acuerdos que beneficien a ambos y otros.

Mejorar la comunicacidbn comercial, la empresa mantiene
constantemente actualizado a sus clientes acerca de sus productos o
servicios y da la posibilidad de que los clientes puedan acceder a informacién
de la empresa las 24 horas del dia, no interesando el lugar donde se
encuentren.

7. APLICACIONES DEL COMERCIO ELECTRONICO

7.1. Areas donde se puede aplicar

Cuando se habla de comercio, implicitamente se hace referencia al
intercambio de documentos entre empresas, asi tenemos por ejemplo en el
caso de una compra habra el contrato de compra/venta y también se llenara
un formulario para la parte impositiva. Entonces el comercio electrdnico
presta soporte a estos intercambios dando lugar a nuevos canales de
marketing, al uso de catélogos de productos, a realizar publicidad, a ejecutar
ventas directamente, dar apoyo a la gestion financiera, facilitar los tramites
de transporte, a realizar transacciones de proveedores, etc.

7.2. Software para el comercio electronico

Para responder a las necesidades de software para el comercio
electrénico, se empezo6 con unos formularios HTML en el que se consignaban
datos de la orden o pedido y se enviaba a través de correo electrénico.

Posteriormente aparecio el denominado carrito de compras, que permite
al cliente elegir sus productos de varias paginas. Actualmente el software
disponible para comercio electrdnico tiene un sinnimero de habilidades como
la de realizar ofertas, recoger pedidos, sacar las cuentas, actualizar el
inventario, hacer la modificacion de precios, etc.

Existen muchos sistemas que han sido desarrollados para dar soporte
al comercio electronico, entre ellos tenemos a:
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OpenXpertya que es un software libre que trabaja con B2B, B2C y
EDI

NIC E-commerce que es un software para la gestion de las
empresas

LogiCommerce que soporta 2 modelos, uno para B2C y B2B y el
otro para B2B y B2C

Arsys que es una aplicacion de comercio electronico de facil uso

Eurofull Ecommerce software que ofrece varias herramientas para el
comercio electronico

CONCLUSIONES
A manera de conclusiones se puede indicar lo siguiente:

La incursion del comercio electronico ha impactado enormemente
en el quehacer de las empresas.

Los clientes se han visto beneficiados con las alternativas que se
tiene hoy en dia para la compra de productos o servicios.

Las empresas buscan ser competitivas a tiempo de ofrecer sus
productos.

Las pequefias empresas tienen una opcién diferente para
comercializar sus productos.

Internet permite comunicarse con cualquier parte del mundo no
interesando la hora ni el dia.

Gracias al uso de internet se puede hacer uso de imagenes que
llegan de una manera mas efectiva a los potenciales clientes.

Los costos de publicidad y transporte bajan notablemente con el uso
del comercio electrénico.

Se puede actualizar permanentemente la informacion de productos,
precios, ofertas y otros.
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