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Objetivo general de la asignatura
Al finalizar el curso, el alumno aplicara el manejo de los diferentes sistemas de
procesamiento electronico referentes a la facturacion, cuentas por pagar y por cobrar

e inventarios

Temario oficial (horas sugeridas 64)

Horas
1. E-business 10
2. E-commerce 10
3. Construyendo un sitio en Internet 12
4. Construyendo un e-business 12
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5. Internet marketing 10

6. Analisis de caso de e-commerce 10
Introduccion

Construccion de Sitios Web Comerciales es una materia optativa profesionalizante,
cuya finalidad es que conozcas temas de actualidad. Para iniciar, hablaremos sobre
e-bussines, donde abordaremos de manera amplia los principios y modelos de
negocios. E-business es un término con el que se puede identificar el proceso
empresarial y una forma diferente de cémo llevarlo a cabo, apoyandose en diversos
medios electrénicos. Con la incorporacion de las TIC, se ha conseguido transformar,
extender y mejorar los principales procesos empresariales, logrando de esta manera
la automatizacién y optimizacion de la gestién interna y externa de la empresa en

sus diversos sectores.

En el segundo tema, se expone el contenido de e-commerce, cuyo objetivo es que
conozcas la importancia y uso del comercio electrénico en las empresas. Este
‘nuevo” concepto de negocio permite a las organizaciones una flexibilidad en sus
operaciones internas y la mejora del servicio al cliente. Este tema es practico, pues
te dara las herramientas para instalar y configurar de manera local una tienda virtual,
ademas de poder administrarla de manera sencilla (tendras diversas ayudas y

materiales para lograrlo de manera satisfactoria).

El tema tres, Construyendo un sitio en Internet, también es muy practico, y requiere
de tu autonomia y el uso efectivo de la computadora, asi como de la adecuada
administracion de tu tiempo, debido a que deberas desarrollar un pequefio sitio web.
Para ello te proporcionamos diversos materiales. Ademas, podras encontrar
muchisima informacién en la red y diferentes editores de los cuales puedes hacer

uso. La amplitud de este tema te permitira tomar varias decisiones por tu cuenta.
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El tema 4 (Construyendo un e-business) y 6 (Analisis de caso de e-commerce) se
enfocan al analisis de diferentes casos de éxito en los cuales la tecnologia y la
globalizacién se han visto involucradas. El propésito es que conozcas casos reales

de modo que se amplié tu visén en la implementacién de estas estrategias.

En cuanto al tema 5, Internet marketing, se enfoca al analisis de como el marketing
ha evolucionado y, en consecuencia, se ha visto en la necesidad de diversificarse y
llegar a diferentes mercados, utilizando vias o medios de comunicacion que han sido

posibles gracias a las TIC, de tanto auge en nuestra época.

Ahora que ya conoces un panorama general de la asignatura, te damos la mas

cordial bienvenida, que tengas mucho éxito.
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TEMA 1. E-BUSINESS
Objetivo particular

Al terminar el tema, el alumno reconocera qué es el e-business, su evolucion,

principios, modelos e impacto que ha tenido en la sociedad.

Temario detallado (10 horas)

1.1. Marco tedrico
1.2. Ocho principios de e-business

1.3. Modelos de negocio

Introduccion

En este tema, tendras un acercamiento al e-business. Este es un término con el que se
puede identificar el proceso empresarial y una forma diferente de cémo llevarlo a cabo,
apoyandose en diversos medios electrénicos. Con la incorporacién de las TIC, se ha
conseguido transformar, extender y mejorar los principales procesos empresariales,
logrando de esta manera la automatizacion y optimizacion de la gestion interna y
externa de la empresa en sus diversos sectores. En este contexto, el e-business es
“‘cualquier iniciativa en Internet que transforma las relaciones de negocio, sean éstas
relaciones business-to-business, business-to-customer, intraempresariales o entre dos
consumidores. El e-business es una nueva manera de gestionar las eficiencias, la
velocidad, la innovacion y la creacion nuevo valor en una empresa” (Garza Pérez,
2003).

Revisaremos tres aspectos importantes: el marco teorico, los ocho principios de e-
business y modelos de negocio.
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1.1. Marco teédrico

Antes de dar inicio a este gran tema, es
importante aclarar que los términos e-
commerce y e-business suelen prestarse a
confusion al tratarse como sinénimos. Sin
embargo, si bien es cierto que existe una
relacion muy estrecha entre ellos, no
significa que podamos usarlos de manera
indistinta, pues son diferentes, este ultimo

tiene un significado mas amplio.

El e-business no solo abarca las operaciones del e-commerce, sino de toda la
organizacion de negocios; no significa simplemente comprar y vender productos en
linea, no se limita al comercio on-line. Este tipo de negocios son una evolucién del
sistema tradicional, pero ahora sustentado por las nuevas tecnologias informaticas,
empleadas con el propdsito no sélo de tener éxito en el mundo virtual, sino también
en el real, facilitando la compra-venta de los productos y servicios basados en la red
de redes. Esto permite potenciar los procesos vitales de negocios que constituyen la

base y esencia de una empresa.

En cambio, el e-commerce abarca las operaciones comerciales de la organizacion,
es decir, compra y venta de productos y servicios en la red, con apoyo de las nuevas
tecnologias informaticas y las redes: Internet, intranet y extranet. En otras palabras,
este concepto forma parte del concepto global e-business. (El subtema se analizara

ampliamente en el segundo tema).
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Un poco de historia

El e-business se incrementa con la llegada del Internet, aproximadamente en la
década de 1990. En este momento, las empresas deciden que pueden utilizar el
potencial del Internet y mostrar sus productos o servicios a sus consumidores
valiéndose de catalogos en linea. Posteriormente, la idea evoluciona de manera

importante hasta convertirse en lo que es hoy el e-business.

Una de las primeras empresas que utilizé el término e-business fue IBM, en
1997, afno en el que lanzdé su primera campafna tematica centrada en ese
término. Hasta entonces, la frase que todo mundo usaba era e-commerce. El
intercambio del término signific6 también un cambio de paradigma: hasta ese
momento, vender era la unica experiencia que podia reproducirse en la web,
pero la ampliacion del enfoque y la incorporacion de otros tipos de negocios en
el web género la nueva denominacion.

El e-commerce es apenas un aspecto del e-business, que incluye las
franquicias electronicas, el emails, el marketing electrénico.

IBM define e-business como "una manera segura, flexible e integrada de
brindar un valor diferenciado combinado los sistemas y los procesos que rigen
las operaciones de negocios basicas con la simplicidad y el alcance que hace
posible la tecnologia en Internet". (Valiente, 2006).

No se puede negar que el e-business mejoro todo lo conocido, con respecto a la
preventa, venta y posventa, por medio de la utilizacién de la pagina corporativa y el
correo electronico, mediante el cual la empresa puede llegar a crear una

comunicacion en linea con los consumidores finales.

El e-business no significa comprar y vender productos via Internet. Su practica no se

limita a Internet, ni tampoco implica unicamente el comercio online.

Por el contrario, el e-business incorpora el uso estratégico de las TIC para
lograr la interaccion con el cliente, los proyectos y socios, a través de la
comunicacion multiple y los canales de distribucion. El e-business ayuda a las
empresas a maximizar cada interaccion y a mejorar continuamente la calidad
del trato con el cliente.
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Las razones por las cuales las organizaciones han utilizado el e-business son
muy claras: para mejorar la productividad de los empleados y de esta forma
incrementar los ingresos y maximizar la satisfaccion del cliente, y también
aumentar asi la lealtad y retencion del cliente y los beneficios. (Siebel, 2001).

La imagen anterior representa una idea clara de como se encuentran organizados,

jerarquizados y complementados el e-business y el e-commerce.

1.2. Ocho principios de e-business

A continuacion, se exponen brevemente cada uno de los ocho conceptos del e-
business propuestos por Thomas Siebel, en Principios del e-business. Si deseas
consultarlos de manera amplia, acude a la fuente que aparece completa en la

mesografia.
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Principio uno: conocer al cliente

clientes.

La informacion es el flujo vital del e-business.
Su auténtico poder procede de la habilidad de
captar y manejar la informacion, para
comprender mejor a los clientes y poder asi
anticiparse y satisfacer de manera adecuada
sus necesidades. Sin una informacién rica y
detallada al respecto, una empresa no puede

empezar a construir relaciones sélidas con sus

Principio dos: utilizar canales multiples para interactuar con el cliente

En la era del e-business, no existe una tendencia que afecte mas a las empresas que

la expansion y distribucion de los canales de comunicacién. Es cierto que Internet ha

contribuido enormemente a esta perspectiva: practicamente hoy dia no existe una

empresa que no facilite a sus clientes la posibilidad de llevar a cabo negocios a

través de la web y el correo electrénico.

Principio tres: personalizar la experiencia con el cliente

Antes de la llegada de la comunicacion y del marketing de
masas, casi todos los negocios se llevaban a cabo en los
mercados locales a través de una interaccion directa entre
comprador y vendedor. Existia un alto grado de
personalizacion en la relacibn entre comerciantes vy
clientes: los comerciantes conocian sus nombres,
tomaban notas de las preferencias y presupuestos, y

actuaban como consejeros de confianza de sus mejores
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clientes. Sin embargo, cuando las empresas crecieron, comenzaron a distanciarse de

sus clientes: la relacion personal que antes las caracterizaba desaparecio.

Principio cuatro: optimizar el valor de cada cliente

Este principio opera a dos niveles: el macronivel, significa centrarse en el uso
estratégico de los recursos a fin e extraer el maximo valor de cada relacion con los
clientes; y el micronivel, focalizado en maximizar el valor de cada interaccion
individual. Ambos aspectos son importantes para lograr un rendimiento superior en el
mercado, y el e-business se revela como una herramienta muy util para que las

empresas puedan destacar en ambos.

Principio cinco: concentrarse al cien por cien en la satisfacciéon del cliente

La satisfaccion completa del cliente es un indicador de su retencion: correctamente
implementado, el enfoque al cien por cien de una empresa en la satisfaccion del
cliente actua como un “sistema rapido de aviso” que detecta las debilidades que
causan insatisfaccion y, posteriormente, el cambio del cliente a la competencia.
Cuando las empresas se dan cuenta que sus beneficios y ventas estan bajando, es

posible que los clientes insatisfechos ya se hayan pasado a la competencia.

Los elementos especificos que conducen a la lealtad varian de un mercado a otro, de
un segmento a otro y de un cliente a otro. Sin embargo, hay estrategias que se

deben seguir para crear clientes leales:

e Calidad basica

e Confianza

e Dedicacién

¢ Aumento de calidad

¢ Anticiparse a las necesidades del cliente
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SABEMOS LO IMPORTANTE GUE
£5 OLE LOS CLIENTES S
SIENTAN ESCUCHAPOS, POR ESQ
ES QUE ENCARGAMOS ESA FOTO
DE CARTON TAMARO NATLIRAL.

Principio seis: desarrollar y mantener una estructura global de e-business

centrada en el cliente

Sin la infraestructura para captar, organizar, analizar y manipular datos, todos los
principios precedentes estan sujetos a discusion. Una empresa no puede convertirse

en un e-business sin los fundamentos tecnoldgicos para hacerlo.

Principio siete: consolidar y extender el ecosistema

Desde la perspectiva del e-business, el término ecosistema se refiere a la
constelacion de constituyentes que se conectan estrechamente a través de la
arquitectura global del e-business de una empresa. En la era de éste, el éxito
depende cada vez mas de la eficacia del ecosistema de la empresa, ya que cada vez
hay mas competencia entre ecosistemas que entre empresas individuales. Por tanto,
las empresas continuamente deben buscar maneras de consolidar y ampliar sus

ecosistemas.
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Principio ocho: cultivar una cultura de la empresa basada en la innovacién y

excelencia del e-business

La conversion al e-business no se produce en un solo acto: se trata de un proceso
progresivo en el que la empresa esta continuamente ampliando y afianzando a su
gente, procesos y tecnologia para alcanzar los mas altos niveles de satisfaccion del
cliente. La fuerza motriz del mantenimiento de este enfoque debe empapar la cultura
de la empresa. Un cambio en ésta no sucede por casualidad, sino mediante un

disefo y unos esfuerzos constantes y conscientes.

1.3. Modelos de negocio

Es indispensable que nos quede claro que cuando hablamos de e-business hacemos
alusion al modelo de economia digital, donde se integran diversos tipos de
transacciones como business to business, business to consumer, business to
goverment, business to employee, entre otros. Estos negocios en red permiten
construir un modelo competitivo destinado al cliente, accionistas, empresa y socios
de negocios, mediante un enfoque que subraye los objetivos estratégicos de la

organizacion.

A continuacién, explicamos brevemente los tipos de transacciones online

mencionados en el parrafo anterior.

B2B (business to business o empresa a empresa)

Este tipo de comercio electronico se refiere a las operaciones de intercambio
comercial entre empresas, como colocar pedidos, verificar inventarios, planificar

produccién, etcétera.
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B2C (business to consumer o negocio a consumidor)

Sitio web tradicional a través del cual una empresa ofrece sus productos y servicios a

los consumidores.

C2C (consumer to consumer o consumidor a consumidor)

Tipo de comercio electronico en el que un consumidor ofrece productos y servicios a
otros consumidores en forma directa, a través de su propio sitio o0 mediante sitios

establecidos por terceros.

Aunque existe una amplia gama de modelos de negocios, los tres mencionados
estan asociados con el e-business (en cuanto a los demas, los revisaremos en el

tema correspondiente al marketing).

Para consolidar estos contenidos, te proponemos ver el video que se encuentra en

http://youtu.be/1J7mjA-Eocs, transmitido por la seccidn del noticiero Rumbo

econoémico. Aqui, podras escuchar al doctor Victor Flores, profesor de comercio

exterior y aduanas.
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por capitulo del
libro de Thomas
M. Siebel

—~
(SURTED™ |,



Actividades de aprendizaje

A.1.1. A partir de la informacién revisada en el tema, elabora tu propia definicién de

e-business.

A.1.2. Identifica los elementos principales que diferencian los términos e-commerce

A.1.3.

A.1.4.

A.1.5.

y e-business. Y con base en ello, elabora un mapa conceptual donde

representes cada una de las actividades o responsabilidades destinadas a
cada uno de estos términos.

Menciona y explica cuatro claves del éxito en la aplicacion e-business.

Lee el articulo “E-business en México”, y desarrolla, en no mas de dos
cuartillas, tu apreciacion sobre el e-business en nuestro pais. Si es

necesario, realiza una busqueda en Internet para contar con mas elementos
(no olvides citar tus fuentes).

Investiga los siguientes términos y desarrolla un mapa conceptual donde
representes cada uno de ellos: B2B, B2C, C2B, C2C, B2G, G2C.
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Cuestionario de autoevaluacion

Responde las siguientes preguntas.

1.

o &~ 0D

o

¢, Qué es el e-business?

¢ Cual es la diferencia entre e-business y e-commerce?

¢, Cuales son los ocho principios del e-business?

¢, Como explicarias con tus propias palabras el primer principio del e-business?
¢ Cuales son los factores clave a la hora de lograr el éxito al implementar un
sistema de e-business?

¢ Cuales son las etapas de un proceso estructurado?

¢ Qué medidas se toman al adoptar una estrategia de desarrollo?

Examen de autoevaluacion

Responde verdadero (V) o falso (F).

1. El comercio electréonico contiene al e-business. V F

2. Internet se encarga de toda la organizacién de negocios, V |F
vista desde el punto de la aplicacion de las nuevas
tecnologias informaticas.

3. La principal funcion del C2C es: el corporativo ofrece al V |F

consumidor sus servicios.

4. Por medio de la operacion comercial B2B, se da la relacion V |F
entre las empresas y no con usuarios finales.

5. El e-business mejoro todo lo conocido con respecto a la V |F
preventa, venta y posventa.

o
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TEMA 2. E-COMMERCE
Objetivo particular

Al terminar el tema, el alumno reconocera qué es el e-commerce o comercio
electronico, asi como su evolucién e impacto en la sociedad. Asimismo, identificara

los procesos para instalar y configurar una tienda virtual de manera local.

Temario detallado (10 horas)

2.1. Marco tedrico

2.2. Estadisticas

2.3. Instalacion y configuracién de una tienda virtual
2.3.1. Creacion de una tienda virtual
2.3.2. Requerimiento de aplicaciones

2.4. Construccion de una tienda en Internet
2.4.1. Instalacién del OsCommerce
2.4.2. Configuracion de la tienda virtual
2.4.3. Administracion de los catalogos
2.4.4. Navegacion por la tienda
2.4.5. Administracion de los clientes
2.4.6. Reportes
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Introduccion

En los ultimos anos, el mundo empresarial ha experimentado muchos cambios y
avances importantes en relacidn a sus procesos comerciales y organizacion. Las
oportunidades de las compafiias y sus consumidores han ido en aumento gracias a
las posibilidades que nos otorga el comercio que se puede ofrecer a través de la red

de redes, conocido como electrénico o e-commerce.

El comercio electronico permite a las empresas ser mas flexibles con sus
operaciones internas y dar mejor servicio a los clientes. Este fenomeno ha tenido que
ver directamente con la revolucion tecnoldgica y la globalizacién en general. Las
empresas usan este nuevo recurso o medio como un aspecto que complemente su

negocio.

En este contexto, el tema tiene como objetivo principal que puedas conocer de
manera general el comercio electronico, y elabores una tienda virtual, desde su
instalacion, configuracién y administracion, para lo cual contaras con un video y un

manual que te llevaran de la mano en el proceso.

2.1 Marco teorico

Las web comerciales o comercio electronico,
también  conocido como e-commerce
(electronic commerce), se han convertido en
un tema recurrente en las conversaciones de
los hombres de negocios. Todos quieren
efectuar grandes operaciones de comercio
electrénico; sin embargo, no todos conocen

su verdadero significado.
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Iniciemos con un poco de historia del comercio tradicional. Primero, comenzo la
publicidad por medio del periddico y la radio; después y con un fuerte impulso, las
tele-ventas; y por ultimo, pero no por ello el menos importante, Internet, donde se

puede observar una gran cantidad de productos, escuchar y hasta comprar:

Esta actividad, conocida como comercio electrénico, tiene su origen en ano de
1920, y su surgimiento se dio en Estados Unidos con la venta por catalogo.
Este revolucionario sistema de distribucion ofrecia bienes y servicios mediante
fotos ilustrativas del producto a venderse, hecho que posibilité a cientos de
tiendas la oportunidad de llegar a zonas rurales y publicos que no habian sido
alcanzados. Este proceso de comprar y vender mediante el ofrecimiento de
revistas tomé mayor impulso con la aparicion de las tarjetas de crédito y la
confianza ofrecida por los clientes.

Para 1970 Aparecieron las primeras relaciones comerciales que
utilizaban una computadora para transmitir datos, tales como ordenes de
compra y facturas.

En 1980, con la ayuda de la television aparecen las tele-ventas o también
conocida como venta directa, una modernizacion del comercio por catalogo que
mostraba con mayor realismo los productos, puesto que brindaba la alternativa
de exhibir y resaltar las caracteristicas del bien o servicio ofrecido,
implementando el audio, el uso del producto y una simulacién de la realidad.
Estas ventas en su mayoria son concretadas via telefénica y pagadas con
tarjetas de crédito.

En 1990, el comercio electrénico crecié de manera importante de manera
global, gracias a portales de comercio como Ebay, Amazon, Mercadolibre, entre
otros.

Finalmente, como un paso final en la historia del comercio electronico, en
1995, los paises integrantes del G7/G8 crearon la iniciativa de un mercado
global para pequefas y medianas empresas (PYMEs), con el fin de acelerar el
uso del e-commerce entre las empresas del mundo. Crearon un portal pionera
en Espanol sobre Comercio Electronico. (Cultura E) y (SlideShare).

A continuacién, conozcamos algunas definiciones de e-commerce. Como podras
observar, casi todas coinciden en que es una transaccion comercial, con interaccién

tecnoldgica, en lugar de un intercambio fisico.
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e “Operacidn de intercambio de datos, bienes o servicios a través de Internet y

mediante las nuevas tecnologias” (ALFin eees, 2010).

e “El comercio electrénico consiste en la compra y venta de productos o
servicios a través de medios electronicos, tales como Internet y la World Wide
Web. A mediados de los afos 90, comenzé a referirse a la venta de bienes y
servicios a través de Internet, usando como forma de pago medios

electrénicos, tales como las tarjetas de crédito” (Virtuales, 2011).

e “El comercio electronico no se restringe al desarrollo de operaciones
comerciales en linea de negocio a negocio (B2B o business to business). El
comercio en linea comprende las transacciones comerciales en linea que
llevan a cabo empresas, consumidores, organizaciones privadas Yy

gubernamentales” (Ramirez, Marlene, 2011).

El e-commerce es una aplicacion empresarial del conjunto de medios electronicos de
comunicacion basados en esta red. Especificamente, se pueden considerar comercio

electronico las siguientes actividades:

* Promocién y anuncio de bienes y servicios

» Comunicaciones entre fabricantes y comerciantes
= Observacion y analisis del mercado

» Entrega de bienes y servicios

= Preventa y posventa

Internet es un canal de comunicacién muy importante para cualquier empresa u
organizacion que desee lograr presencia en la Red. Con la potencia y maleabilidad
del mismo, las empresas han encontrado un “nuevo” medio para hacer negocios,
interactuar con sus clientes y una gran oportunidad de hacer negocios. Con un buen

sitio web que implemente las estrategias necesarias y un mercadeo adecuado, las
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empresas u organizaciones logran grandes beneficios. Es importante aclarar que
tener un sitio web no es lo Unico que se debe hacer, se debe trabajar en la presencia,
lograr que la gente lo conozca, entre y compre, para ello hay varias sencillas

maneras de lograrlo.

e Agregar la URL en las tarjetas de presentacién, papeleria, anuncios en
prensa, folletos, pancartas, entre otras.

e Colocar Banners en sitios muy visitados.

e Lograr relacion con sitios web y que hagan referencia al sitio de la empresa,
esto ayudara a que suba de lugar en el ranking y por lo tanto los buscadores

la posicionen en sus primeras paginas.

Tener o no presencia en Internet, en nuestros dias no es una opcién es una
obligacidén si quieres estar a la vanguardia y no perder ventas con los competidores
que si tienen un sitio web, por medio del cual se da a conocer los productos, se tiene

contacto con los clientes, genera ventas de 24 x 360.

Ventajas y desventajas
Como todo en la vida tiene sus pros y contras, entre las ventajas del comercio
electrénico encontramos:

e Este medio para hacer negocios es econdmico, rapido, masivo e internacional.

e Incrementa las ventas, incursionando en un mercado regional, nacional e
internacional.

e Asocia la imagen de la marca a un medio de actualidad y vanguardia.

¢ No requiere mayor personal del que ya tiene contratado.

e Se puede medir de forma muy precisa y continua el resultado de las
campafas de publicidad, pudiendo modificarlas en tiempo real si se observa
gue no esta teniendo el efecto deseado.

e Permite tener una interaccion mayor con el publico objetivo, teniendo un

contacto mas directo con los potenciales clientes o usuarios.
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e Permite continuas adaptaciones y modificaciones de las campafas segun las
exigencias del momento.

e Es mucho mas econémico que el mercadeo tradicional.

Entre las desventajas tenemos:

e Hackers y crackers

Menor comunicacion entre vendedor y consumidor.

Algunos usuarios aun no confian en el Web como canal de pago.

Menor necesidad de personal.

Para el comprador hacer valida la garantia del producto es a veces imposible.

Mirar, tocar, oler el producto es algo que a los compradores nos gusta hacer y

con la venta en linea se pierde este ejercicio.
Las comprar en linea

Las compras en linea, por medio del internet, han tomado gran auge desde su inicio

que se dio a finales de los afos 90, hasta nuestros dias.
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En la siguiente grafica puedes observar el crecimiento de las ventas de 2007 a
20011.

A continuacién, un ejemplo del ano 2004 y el 2011, para que puedas observar la
movilidad de la estadistica en la cual muestran los resultados por servicios o

productos, en México por supuesto.
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Te invito a revisar los estudios elaborados por la Asociacion Mexicana de Internet
(AMIPCI), sobre la situacion del comercio electronico en México, desde su propio

sitio web. http://www.amipci.org.mx/?P=estecomerce. Podras ver un historico

correspondiente a 6 afos. Te servira mucho para hacer un comparativo y ver la
evolucién del comercio como tal, los productos o servicios que mas se adquieren,

geéneros y edades de los consumidores, etc.

Con el proposito de consolidar el tema, se presenta a continuacion un articulo sobre

el comercio electronico.

Comercio electronico

Por José Camilo Daccach T.

Se ha hablado mucho sobre el comercio electronico; sin embargo, el
concepto de comercio electronico es muy amplio y presenta diferentes

alternativas para la utilizacion de la red con fines comerciales.

En un comienzo, Internet era una red de colaboracién mutua entre
universidades para compartir y colaborar en procesos de
investigacion. Se prohibia explicitamente el uso de la Internet para

actividades distintas a éstas, y en especial para el comercio.

Hoy, nadie puede ignorar el empuje que el uso comercial de la
Internet le ha dado a la misma, y ha aportado para su crecimiento
vertiginoso. Tanto ha sido el crecimiento que las instituciones que
originalmente establecieron la Internet, estan promoviendo la Internet

2, para volver a los objetivos originales.
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Se ha hablado mucho sobre el comercio electronico y el tema tiene
tanta trascendencia que empresas como IBM han fincado su futuro en
la red y en lo que ha llamado e-business y Google ha sacudido el
mercado de la computacién haciendo una propuesta sobre la red, en
vez de hacerlo sobre los equipos locales. Sin embargo, el concepto de
comercio electrénico es muy amplio y presenta diferentes alternativas

para la utilizacion de la red con fines comerciales.

Al hablar de comercio, se establece tacitamente el intercambio de
productos y/o servicios por dinero o su equivalente (en algunos casos
se otorgan "puntos" o similares para ser utilizados en compras en la
misma red, creando asi una moneda virtual). Bajo esta definicion de
comercio, podemos extender entonces que cualquier transaccion
comercial que se efectue por medios electronicos se puede catalogar

dentro del concepto de comercio electronico.

El comercio electrénico no es nuevo, y desde la existencia de
computadores en las empresas, se ha efectuado de alguna manera el
intercambio electronico de informacion comercial. Con la aparicion del
EDI (electronic document interchange, intercambio electronico de
documentos) se mejorod el intercambio de documentos de manera
electronica, documentos que podian ser facturas, érdenes de compra,
pagos, entre otros. Sin embargo, los productos requerian de manejo
fisico, y mucha legislacién, especialmente en América Latina, requiere
del aspecto probatorio por escrito, haciendo que el proceso

electronico de documentos no tuviese mucha acogida.

La Internet introduce dos aspectos importantes para el desarrollo del
comercio electrénico. El primero es la estandarizacion de la

tecnologia. Aunque todavia no hay estandares definidos en todas las
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areas requeridas, se tiene como estandar de interaccion el visor
(browser) como el Internet Explorer o Firefox. De la misma manera,
hay estandares definidos para el manejo seguro de transacciones,
sistemas de autorizacion para pagos por tarjeta de crédito, entre
otros. Toda esta tecnologia que permite que fluya entonces tanto el
pedido como el pago del mismo, mediante la red. EI EDI que
mencionabamos anteriormente también ha sido mejorado para
soportar su utilizacién por la Internet, evitando asi un proceso de
concertacién entre clientes y proveedores para llegar a un acuerdo en

la tecnologia.

El otro aporte importante es la masificacion del medio por el cual se
accede a la red. Si bien es cierto que los aproximadamente mas de
1,300 millones de cibernautas es todavia un mercado relativamente
pequeio comparado con el total de la poblacién (20 por ciento de
penetracion), permite que las personas conectadas tengan acceso a
poder adquirir libros, discos, computadores, entradas para conciertos,
boletos de avién, computadores, y hasta casas y carro por la red. El
crecimiento de esta masa critica es lo que ha hecho que DELL pueda
vender millones de délares diarios a través de la red. De la misma
manera se han creado compafias como Amazon.com que no existian
antes del comercio electrénico. Asi mismo, los compradores tienen
acceso a otras areas de sus proveedores como servicio al cliente,
seguimiento de la mercancia, comunicacién directa con sus
representantes de ventas. También tienen acceso a informacién de la

competencia.

Ante este vertiginoso crecimiento del comercio por la red, surgen
inquietudes un poco mas alla de los requerimientos técnicos para

realizar estas transacciones. Tomemos como base que se superan los
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temores de efectuar transacciones por la red, temores por lo general
causados en desconfianza en el sistema de pago mediante tarjetas de
crédito y en especial el pago por adelantado, sin la posibilidad de

verificar primero la mercancia.

Instituciones como los bancos y las entidades financieras pueden dar
acceso a sus clientes a su informacién a través de la red. Han
superado el escollo mas grande: la confianza del navegante en el sitio
con el cual van a efectuar la transaccién. Ya conocen a su banco, y es
mas, conocen a alguien de carne y hueso con quien pueden resolver
cualquier problema que se presente con el manejo de su cuenta, por

lo general en la misma ciudad.

En el caso de la venta de productos, a menos que la compania tenga
ya una reputacién en el mercado, lo primero que tiene que solventar
es la creacion de confianza en el posible comprador. Confianza en
que no abusaran de la informacion de su tarjeta de crédito, confianza
en que la mercancia solicitada si es entregada, y confianza en la
calidad del producto recibido. Mas dificil aun, dar la tranquilidad que
en el caso de algun error o falta de calidad, la transaccion se pueda

reversar sin tropiezos.

El establecimiento de esta confianza requiere que la presencia en
Internet para efectuar comercio electronico esté respaldada por una
organizacibn seria 'y responsable, y con procedimientos
implementados que garanticen la Optima atencion de los
requerimientos de los clientes. Abundan los ejemplos de empresas
que colocan direcciones de correo electronico como adorno de moda
en las tarjetas de presentacibn de sus ejecutivos, para mirar

realmente que muchos de los mensajes pasan desapercibidos y lo
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que es peor, sin respuesta.

Establecer una "tienda" en la red debe ser el ultimo paso de un
proceso efectuado a conciencia, donde se resuelvan los
inconvenientes comerciales en primer orden y luego se decida sobre
la tecnologia a implementar. Las facilidades de tecnologia y la amplia
oferta de "centros comerciales virtuales" hacen tentador zambullirse
en el comercio electronico sin mucha planeacion. Es importante que el
proceso se realice a satisfaccion para no verse abocado a tener que
cerrar el almacén electronico con la repercusion que pueda tener

sobre su negocio fisico.

Fuente: www.deltaasesores.com (c) 2008 J.C. Daccach

2.2. Estadisticas

En esta seccién, revisaremos algunos datos que proporciona la Asociacidon Mexicana
de Internet (AMIPCI), fundada en 1999, la cual integra a las empresas que
representan una verdadera influencia en el desarrollo de la industria de Internet en
México, elaborando diversos estudios de mercado que favorezcan el crecimiento de

Internet.

El estudio que revisaras corresponde al 2009, debido a que es el ultimo reporte que
AMIPCI tiene en su pagina web sobre este tema

(http://www.amipci.org.mx/prensa/historico), cuya presentaciéon encontraras en los

anexos o en la plataforma educativa dentro de tus materiales.
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Tristemente, las estadisticas que podemos encontrar en Internet corresponden, con
frecuencia, a informacion de varios afos atras, mas nos ofrecen una idea clara del
avance en el comercio electronico. Considerando esto, a continuacion se presentan
tres articulos que manejan diversas estadisticas sobre el tema y proporcionan una

idea general sobre el comercio electronico.

1. Incrementa el Comercio Electronico 53% en México 2007.pdf

2. Estadisticas de Comercio Electronico en México 2007.pdf

3. Revision de las oportunidades vy retos del Comercio Electronico 2007 .pdf

-
SUAVED™ | 5



Ahora revisemos el siguiente articulo sobre el comercio electrénico, de como se ha

presentado la movilidad del comercio en estos dias.

En Navidad, uno de cada tres consumidores cambia los centros comerciales
por Internet
(Tienda Virtual, 2011)

Las compras navidefias ya no son lo que eran y se estan “mudando” poco a poco
a Internet. Segun un estudio llevado a cabo en Alemania por Bitkom, uno de cada
tres consumidores de mas de 14 anos realizara este afio sus compras navidenas a
través de Internet.

‘Internet se ha establecido ya en el mercado como canal para las compras
navidefias”, explica Bernhard Rohleder, director de Bitkom. “Los teléfonos moviles,
los tablets, los televisores de alta resolucion y las camaras digitales son algunos
de los regalos navidefios que mas triunfan en la red de redes”, afade.

El comercio electronico para las compras navidefias triunfa fundamentalmente
entre los mas jévenes. El 45% de los consumidores de entre 14 y 29 afos
recurriran al e-commerce para realizar sus compras navidefas. Algo menor es el
tirbn del comercio electronicos entre los consumidores de entre 30 y 64 afos.
Cuatro de cada diez de este tipo de usuarios realizaran sus compras navidefias en
la red de redes. La combinacion de e-commerce y compras navidenas solo triunfa,
en cambio, entre el 4% de los consumidores de mas de 65 afios.

Entre géneros no se aprecian apenas diferencias a la hora de decantarse por el
comercio electronico para realizar las compras navidefas. El 37% de los hombres
apuestan para la red de redes para este tipo compras. Entre las mujeres, el
porcentaje es ligeramente inferior y baja hasta el 31%.

El siguiente articulo aborda el tema de las compras que se estan realizando en
Estados Unidos, después de los grabes problemas econdmicos que esta enfrentando
ese pais. El afo anterior, las ventas fueron muy malas; expertos en el tema
comentan que los ciudadanos quieren sentirse como antes, quieren conseguir

nuevamente su poder adquisitivo.
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El comercio electronico aumentara un 14% esta temporada de Navidad,
segun comScore
(Tienda Virtual, 2011)

Segun un reciente estudio de comScore, lider en medicién del mundo digital, el
comercio electronico en la temporada de estas proximas vacaciones navidehas
sera de un 11 6 12% en los veinte primeros dias, aumentando a un 14% final con
respecto a la temporada pasada. El pronéstico oficial predice que se gaste al dia
un promedio de 9,7 millones de ddlares, siendo el pasado miércoles, 16 de
noviembre el dia mas fuerte en el que se ha producido gastos en linea durante
toda la temporada y hasta la fecha, se han registrado unos 688.000.000 ddlares.

El presidente de comScore, Gian Fulgoni, ha declarado: “Con el telon de fondo
persistente de la incertidumbre macroeconémica y el alto desempleo, los
consumidores parecen estar cada vez mas a favor de los beneficios que se
producen a raiz de las compras online, de la comodidad y de los precios mas
bajos. Con base en la expectativa de que estas tendencias son positivas, el gasto
continuara durante toda la temporada, este afio promete ser una Feliz Navidad por
lo menos para las empresas de compra online”.

El estudio oficial de comScore prevé que el gasto online entre noviembre y
diciembre llegara a los 37,6 mil millones de ddlares, un aumento de mas del 15%
con respecto al afo anterior, un ritmo de crecimiento de un 12% mas que la
temporada pasada. Para los consumidores supondra un gasto de casi 38 mil
millones entre estos dos ultimos meses. En este estudio se ha tenido en cuenta la
opinion de unos 1.000 consumidores para determinar las actitudes y los
sentimientos con respecto a la temporada de compras navidefas. Los
consumidores indicaron que estan viendo mas descuentos, rebajas y promociones
respecto al afio anterior en comparacion con un 7 por ciento que dijo que habia
menos.

Uno de los incentivos mas importantes para las compras en linea es la libre
navegacion. Cuando se les preguntd si consideran importante el envio gratuito en
la compra, un 76 por ciento de los consumidores indicd que era importante y el 47
por ciento indicaron eliminar el pedido al especificar en la compra el importe de
éste. Los datos de comScore indican que el 40 por ciento de los minoristas de
comercio electrénico incluyen el envio gratis, y que ese porcentaje alcanzé su
punto maximo en 2010 con un 49 por ciento.
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Otro articulo interesante a revisar se encuentra en la pagina del Instituto de
Investigaciones Juridicas de la UNAM y por nombre lleva “La regulacion del
comercio electrénico en México”, elaborado Victor Rojas, este lo podras encontrar en
la siguiente direccion web:

http://www.juridicas.unam.mx/publica/librev/rev/jurid/cont/30/cnt/cnt16.pdf

Para usos académicos, el articulo también se incorporara en los archivos anexos, de

la plataforma para asegurar que tengas la oportunidad de revisarlo.

2.3. Instalacion y configuraciéon de una tienda virtual

2.3.1 Creacion de una tienda virtual

Una tienda virtual es una pagina web donde se pueden vender diferentes catalogos
de productos (peliculas, electronicos, software, musica, articulos deportivos,
etcétera), incluirlos en un carrito de compras y realizar el pago de manera
electronica, para lo cual le solicitara una serie de datos al usuario con el fin de

ejecutar la transaccion.

El comercio electronico no es una moda. Es una forma novedosa de promocionarse y
adquirir formas o estrategias de venta mas agresivas; no representa solamente una
novedad tecnologica que esta beneficiando en gran medida la forma de hacer
negocio que tienen las empresas. El término tienda virtual representa trasladar la
forma operativa que hasta ahora tenia el comercio tradicional a una forma tecnologia,
donde todo se maneja a través de diferentes sistemas computacionales y

aplicaciones web.

Gracias a las tiendas virtuales, los negocios ya no tienen necesidad de “cerrar”.
Ahora, un cliente puede comprar algun servicio o producto en linea los 365 dias del
afo dentro de las 24 horas. Esto, obviamente, genera en las empresas
oportunidades de venta y llegar a mas clientes distribuidos en una amplia regién, que
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antes era imposible considerar, por cuestiones geograficas. El comercio electronico
es una excelente solucién debido a que permite acercarse a los consumidores

potenciales y al mismo tiempo automatiza parte del proceso de venta.

2.3.2. Requerimiento de aplicaciones

Sistema operativo

La tienda virtual con la que trabajaremos correo es bajo Windows, Mac OS X y Linux,
por lo que no deberias de tener problemas para instalarla (sin embargo, las
instrucciones de instalacion que se incluyen aqui son para Windows unicamente).

OsCommerce

Tienda virtual escrita en PHP que ofrece toda la funcionalidad que puedas esperar de
una tienda virtual. Se escogid esta solucion por su facilidad de uso, instalacion y

administracion.

Apache

Es uno de los servidores web mas utilizados en la actualidad. En las notas,
detallamos cémo instalar una solucién completa con Apache, PHP y MySQL para la
tienda virtual.

MySQL

Es una base de datos open source que rivaliza e incluso supera algunas soluciones

comerciales. En las notas, detallamos cémo instalar una solucion completa con
Apache, PHP y MySQL para la tienda virtual.
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Instalacion de XAMPP

Aplicacion que instala todo el software necesario para que opere la tienda virtual
(PHP, Apache, MySQL). Es necesario que ingreses a la siguiente direccion para
descargar e instalar el soffware para Windows. Este archivo tendra un nombre de la

forma xampp-win32-1.X.X-installer.exe

http://www.apachefriends.org/en/xampp.htmi

Una vez que tengas el .exe en tu equipo es hora de ejecutar el instalador. Podras ver
una pantalla como la siguiente, donde es necesario seleccionar el idioma “English”

posteriormente da clic en “OK”. Veras la siguiente pantalla:

Ve dando clic en “Next” (“Siguiente”) en las pantallas que se te iran presentando a lo
largo de la instalacion; no haremos modificaciones en las preferencias del software.

Cuando veas esta pantalla, ha concluido la instalacion:
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Da clic en “Si”; ahora podras ver el panel de control. Desde éste, se pueden iniciar y
parar los servidores de Apache y Mysql. Da clic en “Start” (“Comenzar”) en los

botones contiguos a “Apache y Mysql”.

iFelicidades! Ha quedado instalado Xampp. Es hora crear un usuario de la base de

datos y agregar las zonas mundiales con las cuales trabajaremos.
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2.4. Construccion de una tienda en Internet

2.4.1. Instalacion de OsCommerce

Ahora, procederemos a la configuracion de la base de datos.

Creacion de la base de datos
v" Abre una consola de ms-dos:

v Selecciona el “Menu inicio” y después “Ejecutar”:

v" Teclea “cmd”:

v' Da clic en “Aceptar”. Debera aparecer una consola de MS-DOS cémo la

siguiente:
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v

v

v

v

Navega al directorio bin de mysql en xampp, y teclea:
cd\
cd xampp/mysql/bin

Copia el archivo “world_zones.sql” a este directorio.

Ahora, crearemos la base de datos “oscommerce”. Teclea:

mysqladmin create oscommerce — u root

Entras como usuario root de mysql. Para crear el usuario, teclea:

mysql —u root —p

A continuacion, crea el usuario para de la base de datos:

Grant all on oscommerce.* to oscom@]localhost identified by

‘oscom’;
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v Agrega las zonas. Primero, sal de Mysql. Luego, teclea:

exit;

v" Y desde la consola de MS-DOS, teclea:

mysql oscommerce < world_zones.sql —u root
v Finalmente, tenemos que copiar la tienda virtual al servidor Apache:
- Descomprime el archivo “oscommerce-2.2rc2.zip”
- Localiza la carpeta “catalog” y cépiala a “c:\xampp\htdocs\”
Configuracion de OsCommerce

v' Abre un navegador y teclea en la barra de direcciones:

http://localhost/catalog

v Debera aparecer una pantalla como la siguiente:
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v' Da clic en “Continue”. Aparecera una pantalla como ésta:

v' En esta pantalla, configuraremos la base de datos que creamos en el punto

anterior.
v Llena los campos con los siguientes datos:

Database server:

localhost

Username:

oscom

Password:

oscom

Database name:

oscommerce
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v" Finalmente, da clic en “Continue”. Aparecera una pantalla como ésta:

v' En esta pantalla, configuraremos la ubicacion de nuestra tienda virtual.
v" Llena los campos con los siguientes datos:

WWW address:
http://localhost/catalog

Webserver root directory:

[Dejar valor propuesto]

v Da clic en “Continue”. Aparecera una pantalla como ésta:
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v' En esta pantalla, configuraremos los datos de la tienda. Los campos se

pueden llenar con los datos que se desee; pero los ultimos campos asi:

Administrator username:

admin

Administrator password:

admin
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v' Da clic en “Continue”. Aparecera una pantalla como ésta:

jListo! La tienda ha quedado instalada. Ahora sélo resta configurarla.
Si das clic en el boton “Catalog”, se abrira en una nueva ventana con la tienda. A

partir de este momento, se puede navegar por la tienda. El boton “Administration

Tool” abrird un nuevo navegador con el panel de administracion de la tienda.

Parametros iniciales de la tienda

v" Abre un navegador con la siguiente direccion: http://localhost/catalog/admin

v" Veras una pantalla como la siguiente:
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v" Llena los campos con los siguientes datos:

Administrator username:

admin

Administrator password:

admin

v' Da clic en “Login”. Aparecera una pantalla como ésta:

o
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v" Desde esta interfaz, se pueden realizar la mayoria de las modificaciones a la

tienda virtual. Lo primero es configurar la tienda con la zona de México.

v' En el menu de la izquierda, selecciona la opcion “MyStore” del grupo

“Configuracién”. Aparecera una pantalla como la siguiente:

v' Selecciona la opcion “Country” que dice “United States”. Luego, da clic en
“Editar”.

v Selecciona “México” en la lista de opciones y da clic en “Guardar”.
v' Para configurar la zona, de manera analoga, seleccionamos “Zone” y damos

clic en “Editar”. Debera aparecer una lista de estados como en la siguiente

pantalla:
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v' Selecciona “Distrito Federal”, o el que corresponda, y da clic en “Guardar”.

2.4.2. Configuracioén de la tienda virtual

Valores maximos/minimos

Los valores maximos o minimos establecen los limites de la tienda. Por ejemplo, es
posible establecer la longitud del correo electrénico que los clientes deben
proporcionar al momento de registrarse en la tienda. Si deseas modificar uno de
estos valores, selecciona “Minimum Values” del grupo “Configuracion”; elige el
campo a modificar y elige el botdn con la leyenda “editar”. Veras una pantalla como

ésta:
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El cuadro en la imagen muestra el numero minimo de caracteres que deben tener las

direcciones de correo electronico.

Configuraciéon de la moneda

Ahora agregaremos el peso mexicano a la lista de divisas de la tienda. Selecciona el
grupo “Localizacion” vy, posteriormente, “Monedas” a la izquierda del menu.

Aparecera una pantalla como ésta:
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v" Da clic en la opcion “Nueva moneda”. Veras la siguiente pantalla:

v Llena el formulario con los siguientes valores:

Titulo:

Peso

Cadigo:
MXN

Simbolo a la izquierda:

$

Simbolo a la derecha:

[dejar en blanco]
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Punto decimal:

Separador de miles:

Lugares decimales:
2

Valor:
v' Selecciona el checkbox con la leyenda “Establecer como predeterminado/a
(requiere una actualizacion manual de los cambios de moneda)”.

v" Da clic en el botén “Insertar”:
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Ahora necesitamos actualizar la paridad del peso con las demas divisas.

v' Selecciona el botén que dice “Actualizar cambio”. Debera mostrarse una

pantalla como la siguiente:

NOTA: para realizar este procedimiento deberas contar con una conexion a
Internet.

Por default, la tienda ofrece, entre otros, el idioma aleman. A fin de simplificar el

proceso de adicion de productos y categorias, eliminaremos este idioma de la tienda.

v" Del menu de la izquierda, selecciona el grupo “Localizacion” y después

“Idiomas”.

v' Apareceran listados los idiomas que ofrece la tienda. Selecciona “Deutsch” y

posteriormente da clic en “Eliminar’; como se muestra a continuacion:
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Finalmente, para seguir con el proceso, removeremos del sistema el euro:

v' Del menu de la izquierda, selecciona el grupo “Localizacion” y después

“Idiomas”.

v" De forma analoga al procedimiento anterior, selecciona de la lista el “Euro” y

después da clic en “Eliminar”.
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Formas de pago

OsCommerce ofrece una gran variedad de opciones de pago, desde tarjetas de
crédito hasta pagos a través de PayPal. El modulo de nuestra tienda virtual en este
momento no es funcional, pues configurarlo va mas alla del alcance de este caso
practico. Si por alguna razon quisieras entrar a explorar o modificar los valores de
esta seccion, en el menu de la izquierda, selecciona “Pago” del grupo “Mddulos”.

Veras una pantalla similar a la siguiente:

Configuracién de las paginas de inicio

Por default, el catalogo de nuestra tienda ofrece un mensaje de bienvenida (si aun no
conoces el catalogo, da clic en el menu superior en la liga con la leyenda “Catalogo”,

0 navega en http://localhost:/catalog/). Veras una pantalla similar a la siguiente:
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v’ Para personalizar el mensaje de bienvenida, abre el moédulo de
administracion. En un navegador, teclea en la barra de direcciones:

http://localhost/catalog/admin

NOTA: OsCommerce define un archivo de bienvenida por cada idioma
configurado, por lo que es posible que debas repetir el procedimiento mas de
una vez.

v' Selecciona “Archivos” en el menu de la izquierda del grupo “Herramientas”.

Veras una pantalla como la siguiente:

o
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v" Navega haciendo doble clic en las carpetas a “includes/languages/espanol’.
Selecciona el archivo index.php y da clic en “Editar’. Veras una pantalla como

la siguiente:

o
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v Veras un fragmento de cédigo en php como el siguiente:

define ('TEXT MAIN', 'Esta es 1la configuraci&oacute;n por
defecto de osCommerce, los productos mostrados aqui son
&uacute;nicamente para demonstraci&oacute;n, <b>cualquier

compra realizada no seré&aacute; entregada al cliente, ni se le
cobrar&aacute;</b>. Cualquier informaci&oacute;n que vea sobre
estos productos debe ser tratada como ficticia.<br><br>Si
desea descargar la soluci&oacute;n qgque hace posible esta
tienda, o si quiere contribuir al proyecto de osCommerce, por
favor visite <a href="http://www.oscommerce.com"
target=" blank"><u>la web de soporte de osCommerce</u></a>.
Esta tienda corre bajo la version <font color="#f0000"><b>"

PROJECT VERSION . '</b></font>.<br><br>Este texto se puede
cambiar editando el siguiente fichero, uno por cada idioma:
[camino&nbsp;al&nbsp; cat&aacute; logo] /includes/languages/ [lang
uage] /default.php.<br><br>Puede editarlo manualmente, o a
traves de la Herramienta de Administraci&oacute;n con la
opci&oacute;n Idiomas->[idioma]->Definir, o utilizando el

Herramientas->Administrador de Ficheros.');
Lo anterior corresponde al mensaje de bienvenida y puede ser modificado
libremente. Ten cuidado de no borrar las apdstrofes sencillas que delimitan el

mensaje, y procura escribir los acentos con su equivalencia en html.

Una vez que hayas terminado de modificar el mensaje, da clic en el boton con la
leyenda “Guardar”.
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2.4.3. Administracion de los catalogos
Regresa al moddulo de administracion tecleando en el navegador:

http://localhost/catalog/admin

v Llena los campos con los siguientes datos:

Administrator username:

admin

Administrator password:

admin
v' Da clic en “Login”.

v' Agregaremos ahora una nueva categoria. Selecciona del menu de la izquierda

la opcion “Categorias/Productos”, del grupo “Catalogos”.

v' Da clic en el botén con la leyenda “Nueva categoria”. Veras una pantalla

como la siguiente:
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v Llena los campos con los siguientes datos:
Nombre de la categoria:

Books (Inglés)
Libros (Espafriol)

v Da clic en “Seleccionar”, y selecciona la imagen “Libros.jpg”.

Orden
3

o
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v Da clic en “Guardar”. Veras una pantalla como la siguiente:

Ahora, agregaremos un fabricante, una subcategoria y un libro. Selecciona la
categoria “Libros” y da clic en ésta; o seleccionala con el combo en la esquina

superior derecha. Aparecera una pantalla como la siguiente:

v" Agrega una nueva categoria y llena los campos con los siguientes datos:
Nombre de la categoria:

Open Source (Inglés)

Open Source (Espanol)
v Da clic en el botén “Seleccionar”, y selecciona la imagen “open-source.jpg”.

Orden
1
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v" Da clic en “Guardar”.

Productos
Ahora, agregaremos un libro.
v' Selecciona de nuevo “Categoria/Productos” del menu izquierdo vy

selecciona la categoria “Open Source” con el combo en la esquina superior

derecha. Aparecera una pantalla como la siguiente:

-
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v Da clic en “Nuevo producto”. Aparecera una pantalla como la siguiente:

v Llena los campos con los siguientes datos:

Fecha de disponibilidad:

(Selecciona la fecha de hoy)

Fabricante del producto (ver seccién fabricantes 3.3.4.3):

Oreilly

Nombre del producto:

Learning PHP 5 (para ambos campos)

Tipo de impuesto:

--ninguno—

Precio de los Productos (Net):
350

Precio de los Productos (Gross):
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350
Descripcion del producto (para ambos campos):

Learning PHP 5 is the ideal tutorial for graphic designers, bloggers, and other
web crafters who want a thorough but non-intimidating way to understand the
code that makes web sites dynamic. The book begins with an introduction to
PHP, then moves to more advanced features: language basics, arrays and
functions, web forms, connecting to databases, and much more. Complete with
exercises to make sure the lessons stick, this book offers the ideal classroom

learning experience whether you're in a classroom or on your own.

Cantidad:
5

Imagen:
Para la imagen, selecciona el archivo “php5.jpg”.

URL del producto:
www.oreilly.com/catalog/learnphp5/

Peso:
300

v" Da clic en “Guardar”.
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Atributos

Los atributos permiten vender diferentes versiones o con caracteristicas adicionales
del mismo producto, y fijar el precio de acuerdo con las opciones seleccionadas. Por
ejemplo, un libro se puede vender en dos versiones, una con pasta suave y otra, con
un costo mayor, de pasta dura. También es factible usar los atributos para dar de alta

los colores de un producto.

v' Para dar de alta un atributo, selecciona del menu de la izquierda la opcion

“Atributos” del grupo “Catalogo”. Veras una pantalla como la siguiente:

o>
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El ciclo es el siguiente:

v Si el atributo no aparece en “Opciones del producto”, hay que darlo de alta.
Por ejemplo, para el libro definimos los atributos “pasta” y “cover”, como se

muestra en la siguiente pantalla:

v' Posteriormente, en “Valores para Opciones”, damos de alta los posibles
valores que puede tener este atributo. Para nuestro ejemplo serian
“softcover” y “suave”; también tendriamos que agregar “hardcover” y

“dura”.
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v" Finalmente, en la pantalla central, se definen los precios de acuerdo con
los atributos. Para nuestro ejemplo, el costo del libro de pasta suave seria
el normal, 350 pesos, por lo que no aumentamos el precio. Si agregamos
la opcién de pasta dura, podemos elevar el precio en 100 pesos. Estos

cambios se muestran en la siguiente pantalla:

o
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v Por ultimo, si regresamos a nuestro catalogo, veremos que nos ofrece las

dos opciones de pasta:

o
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Fabricantes

Antes de agregar un producto, debemos verificar que el fabricante esté dado de alta.

En caso de que no exista, necesitamos agregarlo. Selecciona “Fabricantes” del menu

a la izquierda en el grupo “Categorias”. Veras una pantalla como la siguiente:

v Selecciona el botén “Insertar”. Luego, llena el formulario con los siguientes

datos:

Nombre del fabricante:

Oreilly

Imagen del fabricante:

“oreilly.jpg”.

URL del fabricante:

http://www.oreilly.com para ambos campos

v" Da clic en “Guardar”.
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Ofertas

Las ofertas permiten definir rebajas en los precios de los productos por un tiempo
definido. Para crear una nueva oferta, selecciona del menu de la izquierda “Ofertas”

del grupo “Catalogo”. Veras una pantalla como la siguiente:

v' En nuestro ejemplo, descontaremos 100 pesos por los préximos cinco
dias, del libro “Learning PHP 5”. Da clic en el boton con la leyenda “Nuevo

producto”. Veras una pantalla similar a la siguiente:

v' En precio de venta, pon 299 pesos; y en fecha de caducidad, selecciona 5

dias posteriores a la fecha actual. Finalmente, elige “Guardar”.
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v' Si navegas de regreso al catalogo, la pantalla debera verse como la

siguiente:

2.4.4. Navegacion por la tienda
Es tiempo de visitar la tienda virtual para observar como funciona con los cambios

realizados.

v Abre el navegador de tu preferencia y teclea en la barra de direcciones:

http://localhost/catalog

v Debera presentarse una pantalla como la siguiente:

o
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v" Observaras que es posible ver los precios en pesos mexicanos y en dolares.
También aparecen, en la parte superior, dos alertas de configuracion.
Procederemos a arreglarlas.

- Eliminar la carpeta de instalacion. Localiza la carpeta “Catalog” en la ruta que

viene sefialada en rojo y borra la carpeta “Install” que se encuentra ahi.
- Cambiar los permisos de “config.php” (aplica unicamente en Windows).

Localiza la carpeta “Includes” en la ruta senalada en rojo y selecciona el

archivo “config.php” con el boton derecho.
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v Selecciona la opcion “Propiedades” y elige “Sélo lectura”, como lo muestra la

siguiente pantalla. Da clic en “Aceptar”.
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v Abre un navegador y teclea en la barra de direcciones:

http://localhost/catalog

v" Notaras que ya no aparecen las advertencias:

2.4.5. Administracion de los clientes
OsCommerce permite modificar o rectificar los datos de los clientes inscritos en

nuestra tienda, asi como ver sus pedidos.

v Selecciona “Clientes” del menu de la izquierda del grupo “Clientes”. Veras una

pantalla similar a la siguiente:

-
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2.4.6. Reportes
OsCommerce muestra algunos reportes basicos:

¢ Productos mas comprados
e Productos mas vistos

e Total por cliente

v' Para ver los reportes, selecciona del menu a la izquierda el reporte que

desees del grupo “Informes”. Veras una pantalla como la siguiente:
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Sitios electronicos

Direccion WEB Descripcion
http://www.amipci.org.mx/ Asociacion Mexicana
de Internet (AMIPCI)
http://www.culturaemedellin.gov.co/sites/CulturaE/S Cultura E

oyEmprendedor/Noticias/Paginas/antecedentesdee

commerce_080314.aspx

http://www.culturaemedellin.gov.co/sites/CulturakE/S Articulo:
oyEmprendedor/Noticias/Paginas/recomendado_08 Comercio electrénico
0314.aspxz
http://www.fce.unl.edu.ar/ecommerce/intro.htm Seminario de
Ecommerce
http://www.negociosvirtualesweb.com/ecommerce.p Negocios  Virtuales,
hp disefios y desarrollos
web
http://www.mariapinto.es/alfineees/glosario.htm Glosario de términos
ALFin eees
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Actividades de aprendizaje

A.21.

A.2.2.

A.2.3.

A.2.4.

Lee y analiza el articulo “Comercio electronico”, de José Camilo Daccach T.
Luego, con base en su contenido, en un archivo de Word, expon las cinco

diferencias entre el comercio tradicional y el e-commerce.

Busca en Internet cinco portales que realicen actividades de e-commerce, por
ejemplo, Mercado Libre. Describe cada uno de ellos segun su actividad,
bienes y servicios; asi como sus fortalezas y debilidades que consideres

importantes.

1. Instala tu tienda virtual Os-commerce (apdyate en el video “Instalacién

OsCommerce”; y en el apartado 2.3 de este tema).

2. Una vez que inicies con la instalacién, ve imprimiendo las pantallas que
consideres necesarias y peégalas en un procesador de textos. Es
recomendable que optimices las imagenes, pues sélo contaras con 5MB de

espacio.

NOTA: Es importante que agregues la pantalla de configuracién donde
aparece tu nombre.

1. Agrega a tu tienda virtual cuatro secciones diferentes, lo que quieras
(musica, deportes, artesanias, hardware, software, etcétera). Cada seccion

debera contener al menos siete articulos.
2. Captura las pantallas de las secciones creadas y pégalas en un procesador

de textos. Es recomendable que optimices las imagenes, pues sélo contaras

con 5MB de espacio.
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A.2.,5. 1. Agrega ofertas a tu tienda. De cada seccidn, coloca dos articulos o
productos en oferta.

2. Captura las pantallas de las secciones creadas y pégalas en un procesador
de textos. Es recomendable que optimices las imagenes, pues solo contaras
con 5MB de espacio

A.2.6. 1. Realiza una busqueda de la situacién actual del comercio electrénico en
México. Debe ser un articulo, presentaciéon o archivo de PDF (sitio web
especializado). También puede ser un articulo de revista impresa o libro

(escaneéalo e indica la fuente completa).

2. En el Foro comercio electronico en México, comparte con el grupo los
resultados de tu busqueda. Revisa las publicaciones de tus comparieros y haz

una reflexidon acerca de la evolucion de comercio electrénico en México.

Cuestionario de autoevaluacion

Responde las siguientes preguntas.

¢, Cuando inicia el comercio?

¢ Cuales son las diferencias entre comercio electronico y tradicional?
Expon las ventajas del e-commerce.

Expon las desventajas del e-commerce.

Indica las diferencias entre e-bussines y e-commerce.

¢ Qué es una tienda virtual?

N o a R~ e bdhd =

Describe tu experiencia en la implementacion de la tienda virtual con

Oscommerce.
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Examen de autoevaluacion

Responde verdadero (V) o falso (F).

1. E-commerce y e-bussines significan o mismo. F

2. El comercio electrénico tiene su origen en 1920. F

3. Gracias a las tarjetas de crédito surgié el comercio F
electrdnico.

4. Las televentas son la modernizacion del comercio por F
catalogo.

5. En 1995, se creo la iniciativa de un mercado global para las F
PYMES.

6. El comercio electronico consiste en la compra y venta de F
productos o servicios a través de medios electrénicos.

-
SURVED™ | 5,



TEMA 3. CONSTRUYENDO UN SITIO EN INTERNET

Objetivo particular

Al terminar del tema, el alumno aplicara la teoria y practica para el desarrollo un sitio
web a partir de las etapas de preproduccién, produccion y posproduccion de este
proceso. Asimismo, construira un sitio web, siguiendo los pasos establecidos en una

planeacion, asi como la administracién y alojamiento en un servidor web gratuito.

Temario detallado

3.1. Teoria y herramientas necesarias para disefar un sitio web
3.2. Preproduccion
3.2.1. Guién conceptual
3.2.2. Usabilidad y sitios web
3.2.3. Tipografia adecuada para Internet
3.2.4. Los colores en Internet
3.2.5. Usuarios
3.3. Produccion
3.3.1. Contenidos
3.3.2. Disefo grafico
3.3.3. Criterios técnicos
3.3.4. Conocimiento de software
3.4. Posproduccion
3.4.1. Evaluacién
3.4.2. Correccion de posibles errores
3.4.3. Publicacion
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Introduccion

Todo proyecto web se desarrolla a partir de tres grandes etapas: preproduccion,

produccién y posproduccion, que nos ocuparan en este tercer tema.

En este capitulo, se abordan diversos temas relacionados con una buena planeacion,
desde la importancia del usuario, el guién conceptual, la usabilidad, psicologia del
color, diagramas de flujo y, por supuesto, en la ultima etapa que corresponde a la
posproduccion, tenemos la evaluacién del producto, elemento fundamental antes de

la puesta en linea de cualquier sitio web.

3.1. Teoria y herramientas necesarias para disefiar un sitio web

Para disefar un sitio web, existe un procedimiento que consta de tres etapas:
preproduccion, produccion y posproduccion. Cada una de ellas es muy importante y
debe tomarse en cuenta.

Etapas para el desarrollo de un sitio web

Preproduccion

Postproduccion
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3.2. Preproduccion

Esta primera etapa surge ante la necesidad de crear un sitio web para Internet.
Podriamos afirmar que es la mas importante, debido a que en ella se planea y

estructura todo lo necesario para el desarrollo y realizacion del sitio.

En este momento, se eligen el tema, objetivos, usuario meta, contenidos,
navegacion, descripcion y diseno de interfaz. Estos indicadores interactuan entre si'y
se condicionan mutuamente para generar un producto final con las caracteristicas
requeridas. Es de gran importancia que esta informacion se ponga por escrito, pues

sera la base para el guién conceptual.

éPor qué?

N

\ / éPara quién?

ﬂnvestugacnon [ Recopilacién J

\i
Po ;,
S,
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3.2.1. Guién conceptual

Objetivos

Este elemento es muy importante, pues determina a los otros. Si los objetivos estan

bien estructurados, el trabajo en las siguientes etapas sera mas productivo.

Para definir adecuadamente los objetivos, podriamos responder las siguientes
preguntas: para qué, para quién, como. Si logramos responder adecuadamente esos

tres cuestionamientos, seguramente nuestro objetivo estara bien encaminado.

En caso de que exista mas de un objetivo, hay que listarlos y jerarquizarlos.

Publico o usuario

Es importante definir nuestro usuario meta de la manera mas acotada posible:
intereses, necesidades, gustos, preferencias, edad, sexo (dependiendo del tipo de
sitio), nivel cultural, etcétera. Todo lo que sepamos y supongamos sobre nuestro
publico nos servira para establecer parte de los criterios de disefio de contenidos,
lenguajes, estética, etcétera.

Navegacion

La navegacion de un sitio es muy importante, ya que es la manera como los usuarios
se desplazaran dentro del mismo. Dependiendo de su organizacion, sera la facilidad

de uso.
Una buena navegacion ayuda a que el usuario no se pierda en el contenido y tenga

que dar muchos clics para llegar al contenido. Problemas como éstos se podran

evitar si nos guiamos por un diagrama de flujo.
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Diagrama de flujo

También conocido como mapa de navegacion, presenta una gran variedad de

formas, pero practicamente todos parten de cuatro estructuras basicas:

1. Navegacion lineal. Se accede desde la primera pantalla hasta la ultima de una

forma secuencial.

2. Navegacion indexada. Se accede de una pantalla a otra utilizando las entradas de

uno o varios indices, permitiendo la movilidad entre los temas.

3. Navegacion circular. Al llegar a la ultima pantalla, ya sea mediante una entrada
secuencial o indexada, se accede de nuevo a la primera de una manera ciclica.
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4. Navegacion en estrella. Desde cualquier pantalla, se puede acceder a cualquier
otra. Es factible establecer limitaciones (lo que daria lugar a una estructura en forma
de arbol).

5. Navegacion multiple. Se combinan algunos o todos los accesos anteriores.

De las formas de navegacion anteriores, opinamos que las mas adecuadas para la

web son la indexada, circular y estrella.

Descripcidn del sitio

En este apartado, se requiere una descripcion clara del producto, respondiendo las

siguientes interrogantes: para que, por qué, para quién'y como.

Como puedes darte cuenta, esta etapa es de organizacion y planeacion, por eso es

indispensable que determines cada elemento necesario para su desarrollo.
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Otra actividad imprescindible en esta etapa es la recoleccion del material, textual y

visual, con el que se conformara el sitio web.

3.2.2. Usabilidad y sitios web

La “usabilidad” es una caracteristica que mide qué tan intuitiva y facil de usar es una

pagina web para el usuario comun.

La usabilidad, hace referencia a la rapidez y facilidad con que las personas llevan
cabo sus tareas propias a través del uso del producto objeto de interés, idea

basada en cuatro puntos:

e Una aproximacion al usuario. Usabilidad significa enfocarse en los usuarios.
Para desarrollar un producto usable, se tienen que conocer, entender y
trabajar con las personas que representan a los usuarios actuales o
potenciales del producto.

e« Un amplio conocimiento del contexto de uso. Las personas utilizan los
productos para incrementar su propia productividad. Un producto se
considera facil de aprender y usar en términos del tiempo que toma el
usuario para llevar a cabo su objetivo, el numero de pasos que tiene que
realizar para ello, y el éxito que tiene en predecir la accion apropiada para
llevar a cabo. Para desarrollar productos usables hay que entender los
objetivos del usuario, hay que conocer los trabajos y tareas del usuario que
el producto automatiza, modifica o embellece.

o El producto ha de satisfacer las necesidades del usuario. Los usuarios son
gente ocupada intentando llevar a cabo una tarea. Se va a relacionar
usabilidad con productividad y calidad. ElI hardware y el software son las
herramientas que ayudan a la gente ocupada a realizar su trabajo y a
disfrutar de su ocio.

e Son los usuarios, y no los disefiadores y los desarrolladores, los que

determinan cuando un producto es facil de usar. (Floria, 2000).

—
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Para consolidar el tema, se recomienda la lectura del documento

usabilidadydisefo.pdf, apoyado en el libro Usabilidad. Disefio de paginas Web, de

Jakob Nielsen.

3.2.3. Tipografia adecuada para Internet

Hablar de tipografia en este tiempo se puede
entender de dos formas: las fuentes para
imprimir y las fuentes para pantalla. La
primera y mas antigua se presenta en papel
y es estatica. Pero como casi todo, con la
llegada de las computadoras, la tipografia
también ha tenido que evolucionar, se
transforma, se mueve y sirve como ligas a otros documentos, dejando de ser estatica

para convertirse en hipertexto.

La tipografia se divide en dos grandes grupos:

Con Serif o patines

Este tipo de letras presentan en sus extremos unos remates muy caracteristicos, e

incluyen todas las romanas. Son apropiadas para la lectura seguida de textos
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impresos, ya que los trazos finos y los remates ayudan a fijar el ojo y seguir una linea

recta facilitando la lectura rapida.
San Serif o Sin Serif

Son familias tipograficas sin patines, conocidas también como “de palo seco”. Entre
ellas se encuentran Verdana, Tahoma, Arial, etcétera; no contienen remates en sus
extremos y sus veértices son rectos, de trazos uniformes. Por su forma, ofrecen una

mejor legibilidad en pantalla.

Las fuentes ornamentales, caligraficas o novedosas no deben emplearse mas alla de
unas pocas lineas, como podria ser el caso de titulos o subtitulos; utilizarlas para

parrafos completos causaria fatiga visual.

Una buena tipografia es tan importante en una pagina web como en cualquier otro
medio escrito. Pero en el caso de las paginas web, deben visualizarse correctamente

en diferentes sistemas operativos.

-
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Consejos para el texto en la web

Si se van a presentar documentos largos, y especialmente si éstos son
académicos, cientificos o técnicos —articulos, tutoriales, investigaciones, etcétera—,
es necesario prever algun tipo de solucion de impresion. La mejor opcidn es que el

texto se imprima bien, ya desde su versién HTML o normal:

e Usar el formato PDF. Especialmente para textos en linea destinados a la
impresion. Es muy recomendable si se trata de una versién en linea de un texto
de revista o similar impreso, del que deseamos conservar el aspecto original,

como una mera copia en linea del texto impreso.
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e Hacer una version HTML “para imprimir”. Lo ideal es usar un mismo fichero para el
texto en cuestién y emplear dos hojas de estilo distintas, una para imprimir y otra

para mostrar en pantalla.

Cuando se suban los documentos, es importante homogenizar las tipografias, color y
tamarnos, para que haya un orden visual, de modo que se tenga una presentacion

profesional.

Para mas informacién sobre tipografia para web, se recomiendan las siguientes ligas

web:

= http://www.desarrolloweb.com/articulos/1710.php

= http://www.quiawebmaster.com/diseno-web/tipografia-web.php

3.2.4. Los colores en Internet
Son representados por numeros hexadecimales, los cuales estan conformados por

una serie de letras, nUmeros o una combinacion de ambos, donde cada caracter

tiene un valor que genera una tonalidad. Esto lo puedes revisar en la siguiente tabla:

El sitio http://html-color-codes.info/codigos-de-colores-hexadecimales/ nos permite sacar

de la tabla cromatica, o un selector de colores, el hexadecimal de las tonalidades.
Este recurso se llama Reallysafe (‘tabla segura’), y los colores que representa se

veran igual en cualquier sistema operativo, por eso es muy recomendable su uso en
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las tonalidades sdlidas. Por ejemplo, un color azul en Windows se vera violeta en

Macintosh.

La paleta de 216 colores es considerada habitualmente como "paleta segura" para

los dos principales navegadores.

Paleta web segura

Uso del color en el sitio web

Los colores son un elemento muy importante, ya que gracias a ellos podemos

transmitir emociones, evocar sentimientos y generar necesidades en los usuarios.

Has escuchado alguna de las siguientes frases: “tengo las manos moradas de frio”,
“sus mejillas estaban rojas de verguenza”, “estaba verde de envidia” o “estaba blanco
de miedo”. Si te das cuentan, en todos los ejemplos se usan los colores para
transmitir sentimientos. Por eso, el empleo adecuado del color es un recurso muy
utilizado en la publicidad y la mercadotecnia; una buena eleccion de la gama

cromatica puede ayudar a que el usuario se sienta atraido por el sitio web.
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Existen varias divisiones que definen a los colores: tonos claros y oscuros, calientes
y frios, primarios, secundarios y terciarios. Pero por el momento lo que nos interesa
saber es su significado, informacion que nos proporciona la sicologia del color (en

este caso, es necesario que hagas una investigacion al respecto).

3.2.5. Usuarios

El contenido y la interfaz grafica son las partes fundamentales de cualquier sitio, de
ahi la importancia de crear un sitio tomando en cuenta el perfil y necesidades del
usuario. Reconocer la individualidad de
cada uno de los usuarios es entender que
tienen diferentes necesidades,
experiencias, edades y niveles culturales.
Asi, podemos identificar tres tipos de

usuarios.

Expertos

Son aquellos que saben exactamente qué
buscan y donde encontrarlo, y terminan tan

pronto sea posible

Novatos

No saben exactamente lo que buscan, pero tienen una idea de como hallar la

informacion.
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Esporadicos

Usuarios con poca experiencia, llegan a la pagina con una vaga idea de la
informacion que necesitan. Lo ideal es que estos usuarios salgan de nuestro sitio
con informacién o conocimientos que no buscaban después de haber explorado la

pagina.

La mayoria de los usuarios quieren encontrar la informacién facil y rapido, no les
gusta quedar perdidos en la navegacion, entre los hipertextos, por lo que una mala
planeacion de la arquitectura, navegacion o disefio de la interfaz puede crear
usuarios confundidos y sitios con poca funcionalidad. En consecuencia, es necesario

poner especial cuidado en todos los elementos que se utilizan al desarrollar el sitio.

3.3. Produccion

En esta etapa, se elabora el trabajo arduo. Se editan los materiales recopilados en la
etapa anterior, se toma en cuenta también el software y el hardware que se tienen y
cual de ellos necesitaremos para el escaneo, edicion o elaboracién de todo el
material que contendra el sitio. De esta manera, se integra todo el material recopilado
en la etapa anterior, haciendo la depuracion y seleccion necesarias, y se comienza a

dar forma al sitio.

Po,
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3.3.1. Contenidos

La organizacién de la informacion es un tema clave para asegurar el buen
funcionamiento de un sitio. En principio, se debe enlistar la que se desea incluir en la
web, un contenido significativo y util para el publico. En cuanto al lenguaje utilizado

para brindar la informacion en Internet, debe ser sobrio, conciso y concreto.

Asimismo, es recomendable que los contenidos sean breves, claros y concisos,
debido que se requiere mayor esfuerzo al leer sobre pantalla (segun las
investigaciones de Jakob Nielsen, se lee 25% mas despacio en pantalla que en
papel). Lo recomendable es reducir a la mitad cualquier texto basado en papel. Los
parrafos cortos ayudan a una lectura rapida o selectiva, facilitando la busqueda del
usuario (es poco probable que la gente lea contenido extenso de texto en la
computadora). Si quieres asegurar que alguien leera en la web tus contenidos,
escribe menos: “No hay mejor ni mas deseable artificio que la sencillez” (Francisco
de Sales).

Por otro lado, los titulos o encabezados juegan un papel muy importante, pues dan
informacion al usuario para que determine si el contenido de la pagina web le sirve o

no.
Ahora conoces las caracteristicas que debe contener un texto en pantalla. De ahora

en adelante, decides si quieres que tu futuro usuario lea y navegue en tu sitio o lo

cierre y entre a otro con las caracteristicas idoneas.
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3.3.2. Diseiio grafico

La interfaz grafica también es muy importante: es el medio con el que el usuario
interactua en todo momento. Resulta necesario, entonces, elegir cuidadosamente los
elementos adecuados (botones, titulos y graficos), para que le sea agradable el sitio

al usuario, ademas de facilitarle la lectura.

El disefio grafico de un sitio debe ser una herramienta de comunicacion al servicio de
los objetivos planteados y condicionados por las pautas culturales, preferencias y
gustos del publico. Los objetivos trazados y el perfil del publico deberan ser los

instrumentos para tomar las decisiones de diseno grafico.

El crear un disefio de interfaz agradable y vistoso implica tomar en cuenta la
sicologia del color, el acomodo adecuado de los elementos y sus tamanos, reticulas,
etcétera. Realmente es un tema extenso, por eso es recomendable buscar en
Internet templates gratis que te ayudaran a obtener un sitio agradable en cuanto a
elementos graficos, y que son muy faciles de ir modificando dependiendo de las

propias necesidades.

En algunos casos, los sitios que proporcionan plantillas gratuitas otorgan la
tipografia, imagenes y el archivo en formato PSD (Photoshop o Fireworks).
Recientemente, es comun hallar disefios creados con hojas de estilo (CSS) faciles

de manipular.

Sobre el tema, se pueden consultar los siguientes sitios:

http://www.interspire.com/templates

http://www.freewebtemplates.com

http://www.templatesbox.com

http://www.templatemonster.com/
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3.3.3. Criterios técnicos

Ademas de los criterios comunicacionales y estéticos resueltos con el disefio grafico,

es importante respetar las pautas técnicas que se describen a continuacion.

Que cada pagina sea facil de cargar

1. La velocidad de carga de una pagina esta en funcion del volumen de informacién,
cantidad, calidad y tamafo de los elementos graficos (imagenes, animaciones,
video, objetos de aprendizaje, etcétera). Es util establecer para cada pagina un

maximo de bytes, y en la medida de lo posible no sobrepasarlo.

2. Utiliza los graficos del tamafio mas pequefio posible, siempre y cuando cuides su

calidad, que se vean y comprendan bien.

3. Reflexiona cuidadosamente sobre la utilizacion de recursos como audio,
animaciones, imagenes 3D, etcétera. Si deseas agregar alguno de éstos, es

necesario que valores si enriquecen realmente la pagina; si no, omitelos.

Que las paginas sean faciles de leer

1. Resuelve el contraste texto/fondo con valores de luminosidad y no sélo de color.
Un fondo de color oscuro no permitira la lectura de tipografia también en tonalidad

oscura. A fondo claro tipografia oscura, y viceversa.
2. Cuida las texturas del fondo. No conviene que sean motivos muy contrastados

(con tonos claros y oscuros), ya que sera imposible elegir algun color de tipografia

que permita la lectura en ambas tonalidades.
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3. El tamafo de tipografia recomendable es de 12 px para parrafos, y 14 6 16 para

titulos.

4. Es importante jerarquizar los titulos y subtitulos, manteniendo la coherencia de los
estilos en todo el sitio (como tamafo, color, tratamiento, etcétera). Para este
proposito, conviene fijar criterios que establezcan el tamafo relativo de la
tipografia para cada categoria de titulos y subtitulos, asi como si éstos van

centrados, alineados, con vifietas, etcétera.

3.3.4. Conocimiento de software

Dentro de los lenguajes de programacion para el desarrollo de un sitio web, existen
varios que han ido surgiendo debido a las tendencias y necesidades de las
plataformas, han pasado de ser estaticos a lo que actualmente conocemos como
lenguajes dinamicos, entendiéndose como la interaccion que existe entre el usuario u

los datos a través del sistema.

A continuacion retomo un articulo de la Web en el cual se detalla de manera muy
clara algunos de los lenguajes de programacion.

http://www.maestrosdelweb.com/principiantes/los-diferentes-lenguajes-de-

programacion-para-la-web/

Lenguaje HTML

Desde el surgimiento de Internet se han publicado sitios web gracias al lenguaje
HTML. Es un lenguaje estatico para el desarrollo de sitios web (acrénimo en inglés
de HyperText Markup Language, en espafol Lenguaje de Marcas Hipertextuales).
Desarrollado por el World Wide Web Consortium (W3C). Los archivos pueden tener

las extensiones (htm, html).
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Sintaxis:

<html> (Inicio del documento HTML)
<head>

( Cabecera )

</head>

<body>

( Cuerpo )

</body>

</html>

<b> </b> Negrita
<p> </p> Definir parrafo
<etiqueta> Apertura de la etiqueta

</etiqueta> Cierre de la etiqueta

Ventajas
e Es sencillo: permite describir hipertexto.
e Texto presentado de forma estructurada y agradable.
e No necesita de grandes conocimientos cuando se cuenta con un editor de
paginas web o WYSIWYG.
e Archivos pequefios.
e Despliegue rapido.
e Lenguaje de facil aprendizaje.

e Lo admiten todos los exploradores.
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Desventajas
e Lenguaje estatico.
e Lainterpretacion de cada navegador puede ser diferente.
e Guarda muchas etiquetas que pueden convertirse en “basura” y dificultan la
correccion.
e El disefio es mas lento.

e Las etiquetas son muy limitadas.

Lenguaje Javascript

Este es un lenguaje interpretado, no requiere compilacién. Fue creado por Brendan
Eich en la empresa Netscape Communications. Utilizado principalmente en paginas
web. Es similar a Java, aunque no es un lenguaje orientado a objetos, el mismo no
dispone de herencias. La mayoria de los navegadores en sus ultimas versiones

interpretan codigo Javascript.

El cédigo Javascript puede ser integrado dentro de nuestras paginas web. Para evitar
incompatibilidades el World Wide Web Consortium (W3C) diseid un estandar
denominado DOM (en inglés Document Object Model, en su traduccion al espanol

Modelo de Objetos del Documento).

Sintaxis

<script type="text/Jjavascript"> ... </script>

Ventajas
e Lenguaje de scripting seguro y fiable.
e Los script tienen capacidades limitadas, por razones de seguridad.

e El codigo Javascript se ejecuta en el cliente.
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Desventajas
e (Cddigo visible por cualquier usuario.
e El cddigo debe descargarse completamente.
e Puede poner en riesgo la seguridad del sitio, con el actual problema llamado
XSS (significa en inglés Cross Site Scripting renombrado a XSS por su

similitud con las hojas de estilo CSS).

Lenguaje PHP

Es un lenguaje de programacién utilizado para la creacion de sitio web. PHP es un
acronimo recursivo que significa “PHP Hypertext Pre-processor”, (inicialmente se
llamé Personal Home Page). Surgié en 1995, fue desarrollado por PHP Group.

PHP es un lenguaje de script interpretado en el lado del servidor utilizado para la
generaciéon de paginas web dinamicas, embebidas en paginas HTML y ejecutadas en
el servidor. PHP no necesita ser compilado para ejecutarse. Para su funcionamiento
necesita tener instalado Apache o IIS con las librerias de PHP. La mayor parte de su
sintaxis ha sido tomada de C, Java y Perl con algunas caracteristicas especificas.

Los archivos cuentan con la extension (php).

Sintaxis

La sintaxis utilizada para incorporar codigo PHP es la siguiente:
<?

Smensaje = “Hola”;

echo Smensaje;

>

También puede usarse:

<?php

Smensaje = “Hola”;

echo Smensaje;

?>
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Ventajas

Muy facil de aprender.

Se caracteriza por ser un lenguaje muy rapido.

Soporta, en cierta medida, la orientacidén a objeto. Clases y herencia.

Es un lenguaje multiplataforma: Linux, Windows, entre otros.

Capacidad de conexion con la mayoria de los manejadores de base de datos:
MysSQL, PostgreSQL, Oracle, MS SQL Server, entre otras.

Capacidad de expandir su potencial utilizando modulos.

Posee documentacién en su pagina oficial la cual incluye descripcion y
ejemplos de cada una de sus funciones.

Es libre, por lo que se presenta como una alternativa de facil acceso para
todos.

Incluye gran cantidad de funciones.

No requiere definicion de tipos de variables ni manejo detallado del bajo nivel.

Desventajas

Se necesita instalar un servidor web.

Todo el trabajo lo realiza el servidor y no delega al cliente. Por tanto puede ser
mas ineficiente a medida que las solicitudes aumenten de numero.

La legibilidad del cédigo puede verse afectada al mezclar sentencias HTML y
PHP.

La programacion orientada a objetos es aun muy deficiente para aplicaciones
grandes.

Dificulta la modularizacion.

Dificulta la organizacion por capas de la aplicacion.

Seguridad

PHP es un poderoso lenguaje e intérprete, ya sea incluido como parte de un servidor

web en forma de moédulo o ejecutado como un binario CGIl separado, es capaz de

acceder a archivos, ejecutar comandos y abrir conexiones de red en el servidor.
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Estas propiedades hacen que cualquier cosa que sea ejecutada en un servidor web

sea insegura por naturaleza.

PHP esta disenado especificamente para ser un lenguaje mas seguro para escribir
programas CGl que Perl o C, y con la seleccidon correcta de opciones de
configuracion en tiempos de compilacion y ejecucién, y siguiendo algunas practicas

correctas de programacion.

Lenguaje ASP

Es una tecnologia del lado de servidor desarrollada por Microsoft para el desarrollo
de sitio web dinamicos. ASP significa en inglés (Active Server Pages), fue liberado
por Microsoft en 1996. Las paginas web desarrolladas bajo este lenguaje es

necesario tener instalado Internet Information Server (IIS).

ASP no necesita ser compilado para ejecutarse. Existen varios lenguajes que se
pueden utilizar para crear paginas ASP. El mas utilizado es VBScript, nativo de
Microsoft. ASP se puede hacer también en Perl and Jscript (no JavaScript). El cédigo
ASP puede ser insertado junto con el codigo HTML. Los archivos cuentan con la

extension (asp).

Sintaxis:

o°
o

< >
Ventajas
e Usa Visual Basic Script, siendo facil para los usuarios.
e Comunicacion 6ptima con SQL Server.

e Soporta el lenguaje JScript (Javascript de Microsoft).
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Desventajas
o Cddigo desorganizado.
« Se necesita escribir mucho cédigo para realizar funciones sencillas.
« Tecnologia propietaria.

o Hospedaje de sitios web costosos.

Lenguaje ASP.NET

Este es un lenguaje comercializado por Microsoft y usado por programadores para
desarrollar, entre otras funciones, sitios web. ASP.NET es el sucesor de la tecnologia
ASP, fue lanzado al mercado mediante una estrategia de mercado denominada
.NET.

El ASP.NET fue desarrollado para resolver las limitantes que brindaba su antecesor
ASP. Creado para desarrollar web sencillas o grandes aplicaciones. Para el
desarrollo de ASP.NET se puede utilizar C#, VB.NET o J#. Los archivos cuentan con
la extension (aspx). Para su funcionamiento de las paginas se necesita tener
instalado IIS con el Framework .Net. Microsft Windows 2003 incluye este framework,

solo se necesitara instalarlo en versiones anteriores.

Ventajas
e Completamente orientado a objetos.
o Controles de usuario y personalizados.
« Division entre la capa de aplicacion o disefio y el codigo.
« Facilita el mantenimiento de grandes aplicaciones.
e Incremento de velocidad de respuesta del servidor.
e Mayor velocidad.

e Mayor seguridad.
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Desventajas

e Mayor consumo de recursos.

Lenguaje JSP
Es un lenguaje para la creacion de sitios web dinamicos, acrénimo de Java Server
Pages. Esta orientado a desarrollar paginas web en Java. JSP es un lenguaje

multiplataforma. Creado para ejecutarse del lado del servidor.

JSP fue desarrollado por Sun Microsystems. Comparte ventajas similares a las de
ASP.NET, desarrollado para la creacion de aplicaciones web potentes. Posee un
motor de paginas basado en los servlets de Java. Para su funcionamiento se

necesita tener instalado un servidor Tomcat.

Caracteristicas
e Caddigo separado de la légica del programa.
« Las paginas son compiladas en la primera peticion.
« Permite separar la parte dinamica de la estatica en las paginas web.
« Los archivos se encuentran con la extension (jsp).

« El cédigo JSP puede ser incrustado en codigo HTML.

Elementos de JSP

Los elementos que pueden ser insertados en las paginas JSP son los siguientes:
o Coddigo: se puede incrustar codigo “Java”.
o Directivas: permite controlar parametros del servlet.

« Acciones: permite alterar el flujo normal de ejecucion de una pagina.

Ventajas
« Ejecucion rapida del servlets.
e Crear paginas del lado del servidor.
e Multiplataforma.
« Caddigo bien estructurado.
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e Integridad con los médulos de Java.
o La parte dinamica esta escrita en Java.

o Permite la utilizacion se servlets.

Desventajas

o Complejidad de aprendizaje.

Lenguaje Python

Es un lenguaje de programacion creado en el afio 1990 por Guido van Rossum, es el
sucesor del lenguaje de programacion ABC. Python es comparado habitualmente
con Perl. Los usuarios lo consideran como un lenguaje mas limpio para programar.

Permite la creacion de todo tipo de programas incluyendo los sitios web.

Su codigo no necesita ser compilado, por lo que se dice que el cddigo es
interpretado. Es un lenguaje de programaciéon multiparadigma, lo cual fuerza a que
los programadores adopten un estilo de programacién particular:

e Programacion orientada a objetos.

e Programacion estructurada.

e Programacion funcional.

e Programacioén orientada a aspectos.

Sintaxis
Ejemplo de una clase en Phyton:
def dibujar_muneco(opcion):
if opcion == 1:
C.create_line(580, 150, 580, 320, width=4, fill="blue")
C.create_oval(510, 150, 560, 200, width=2, fill="PeachPuff')
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Ventajas
e Libre y fuente abierta.
e Lenguaje de propdsito general.
« Gran cantidad de funciones y librerias.
e Sencillo y rapido de programar.
o Multiplataforma.
e Licencia de codigo abierto (Opensource).
e Orientado a Objetos.
« Portable.

Desventajas

e Lentitud por ser un lenguaje interpretado.

Lenguaje Ruby
Es un lenguaje interpretado de muy alto nivel y orientado a objetos. Desarrollado en
el 1993 por el programador japonés Yukihiro “Matz” Matsumoto. Su sintaxis esta

inspirada en Phyton, Perl. Es distribuido bajo licencia de software libre (Opensource).

Ruby es un lenguaje dinamico para una programacion orientada a objetos rapida y
sencilla. Para los que deseen iniciarse en este lenguaje pueden encontrar un tutorial
interactivo de ruby. Se encuentra también a disposicion de estos usuarios un sitio

con informaciones y cursos en espanol.

Sintaxis

puts "hola"

Caracteristicas
« Existe diferencia entre mayusculas y minusculas.
« Multiples expresiones por lineas, separadas por punto y coma “;”.
o Dispone de manejo de excepciones.
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« Ruby puede cargar librerias de extensiones dinamicamente si el (Sistema
Operativo) lo permite.
o Portatil.

Ventajas
« Permite desarrollar soluciones a bajo Costo.
« Software libre.

o Multiplataforma.

En este caso, es responsabilidad del alumno elegir el editor de su preferencia para la
edicion y creacion de un sitio para la web (Dreamweaver, Frontpage o HTML, block
de notas, u otro de los miles que existen). Aunque se sugiere el Dreamweaver, ya
que es facil de manejar, y en la red se encuentran varios tutoriales para descargar o

para trabajar en linea y aprender a utilizarlo.

Una vez que hayas decidido el software, es necesario aprender a manejar los
siguientes elementos: ligas a sitios internos y externos, correo electronico, insercion
de imagenes y animaciones, edicion de texto (negritas, tamano, fuente tipografica,
etcétera) y tablas (borde, relleno, color, fila, tamafos, ubicacion, color). Esto como

minimo para una adecuada elaboracién de lo que sera el proyecto final.

Unido al manejo del software, es indispensable que en este punto apliques todos los
conocimientos teoricos y las recomendaciones para el desarrollo de un buen sitio
para Internet. En esta fase nos dedicaremos a la estructura de carpetas y nhombres

de guardado.

Lo ideal es que seas muy organizado a la hora de crear las carpetas para tu sitio web
y guardes todos los archivos en las mismas carpetas. Si no lo realizas asi y haces
referencia a elementos fuera de las mismas, sucedera que de manera local podras
ver muy bien el sitio, pero en otra maquina, o cuando lo subas al servidor, surgiran
las ligas o imagenes rotas.
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Recomendaciones

1. Crea una carpeta y nébmbrala.

2. Dentro de la carpeta, crea diversas subcarpetas como imagenes, animaciones,
archivos, etcétera, tantas como necesites.

3. El contenido de la carpeta principal es la que deberas colocar en Internet.

Acomodo recomendado para archivos

Por ultimo, es indispensable que practiques los siguientes aspectos (aunque no
estan desarrollados en estos apuntes, es aconsejable que los busques en algun
manual electrénico o medio impreso):

e Creacion y edicion de tablas

« Colocacion de textos

o Creacidn de ligas internas, externas y correo electronico

e Insercion de imagenes y multimedia
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3.4. Posproduccién
En esta ultima etapa, la edicion del sitio web ha concluido y éste se encuentra listo
para ser evaluado y puesto en linea. Al evaluarlo es necesario atender los siguientes
puntos:

1. Evaluacion

2. Correccién de posibles errores

3. Publicacion

4. Mantenimiento

Fases Producto

DlsthM
ostpr
ucc/On
Promocién v

gvaluacion
— 7\\/
ysuar©
ginal
&, AR
qll,po M-\smo
Medio

3.4.1. Evaluacion

Se evalua la funcionalidad del sitio, que opere exactamente como se definié en un

principio, y que se hayan alcanzado los objetivos.

Hay tres tipos de evaluaciones. La primera implica al grupo multidisciplinario que
realizdé la pagina, y su objetivo es revisar que todos los enlaces o links estén

funcionando adecuadamente, asi como los elementos graficos: imagenes,

o
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animaciones (que no estén deformadas o pixeleadas) y el buen desempefio de

formularios, correo, buscadores, etcétera.

La segunda evaluacién se realiza con personas que se hayan encontrado
relacionadas con el proyecto. También es muy util pedir apoyo a nuestros conocidos
amigos y familiares para que evaluen el sitio web. Después de todo, las personas
cercanas son visitantes que te daran comentarios y sugerencias valiosos,
posiblemente alguno de ellos cae en la categoria de tu usuario final, asi que podras

recibir consejos enriquecedores.

La ultima, pero posiblemente mas importante, es la evaluacién con el usuario meta.
Recordemos que el sitio estuvo creado pensando en este tipo de personas y que

debe funcionar y ser légico para ellos.

Una vez publicado el sitio, continla su evaluacion. Es recomendable agregar un
contador de visitas, para poder ver el incremento de éste y saber cuantas visitas

llegan.

3.4.2. Correccion de posibles errores
Una vez realizadas las evaluaciones, es necesario regresar al producto y corregir los

posibles errores encontrados, para posteriormente darlo a conocer.

3.4.3. Publicacién
Publicar en Internet nuestro sitio web es una tarea sencilla que consta de tres pasos:
conclusion del proyecto, buscar un sitio para su alojamiento (gratis o de renta) y

subirlo.
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Para concluir, citamos una informacién sobre el crecimiento de Internet.

En estos ultimos afios, los paises que han experimentado un mayor crecimiento
de websites son Estados Unidos, Japon, Alemania, China y Corea del Sur.

En la siguiente grafica, podemos ver el gran crecimiento pero también se aprecia
el estancamiento de las denominadas “web activas” (se actualizan a diario),
estas webs activas ya representan unicamente un 48% del total de sitios lo que

indica el gran numero de sitios webs abandonados o que se utilizan unicamente
porque aun generan ingresos publicitarios.
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El crecimiento de Internet, como se puede ver en las graficas, es imparable y en
estos ultimos anos se duplica cada trienio:

2002 — 40 millones de sitios
2005 — 80 millones de sitios
2008 — 160 millones de sitios

Cierto es que el crecimiento en este ultimo trienio ha sido debido en gran medida

a la aparicion de los blogs y redes sociales, que ponen al alcance de cualquiera
la posibilidad de crear un sitio web”. (Tu funcion, 2008)
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En consecuencia, si deseas que tu sitio sea visitado, es indispensable que lo trabajes
muy bien, presenta informacidén novedosa e importante y dale mantenimiento

continuo.
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Reglas de publicacién

1. Utilizar las palabras clave en el titulo de sus paginas. Las palabras clave que
definen el sitio web tienen que aparecer en el titulo. Esto hay que hacerlo siempre
y por sistema, ya que todos los buscadores utilizan el titulo como elemento para
priorizar el resto de términos o palabras que encuentran en el index. El objetivo no

es estar en el buscador, sino en la lista de las 20 primeras recomendaciones.

2. Elecciéon adecuada de las palabras clave (keywords). Incluyelas en el texto, que
aparezca en tu index. Piensa como el usuario, qué palabras claves escribirias en

un buscador para encontrar la informacién, producto o servicio que ofreces.

3. Los meta tags. Son lineas del codigo HTML. Estos comandos no se visualizan al
acceder a la pagina con el navegador, pero si son utilizados por los buscadores
para clasificarle. No se debe repetir varias veces una misma palabra; algunos
buscadores eliminan todas las referencias a la URL si se reitera mas de seis veces
una palabra en los meta tags.

4. Una regla sencilla para duplicar las apariciones en los buscadores. Incluir las
palabras clave en singular y plural, con y sin acento, empezando con mayuscula y
minuscula y todo en mayuscula. Sobre todo, no olvidar incluir los plurales de todas

las palabras.
5. El mantenimiento para nuestro sitio es fundamental. Es molesto para el usuario

cuando llega a un sitio que no esta actualizado y con informacion rezagada; asi se

pierden futuros clientes o usuarios.
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Actividades de aprendizaje

A.3.1. Localiza tres sitios web en Internet (uno excelente, uno bueno y uno pésimo).

A.3.2.

A.3.3.

A.3.4.

Elabora una critica de una pagina por cada sitio, aplicando la teoria que has
leido anteriormente sobre las reglas propuestas por Jakob Nielsen para

disefiar sitios web de manera adecuada. No olvides incorporar la direccién

web e imagenes de los sitios.

1. Indica qué papel juega Jakob Nielsen en el tema de la usabilidad y cuales

son las reglas basicas que propone.

2. En el tema usabilidad, se presentaron las reglas de oro, basicas e
importantes pero no unicas. Busca o propén otras que consideres

necesarias.

Realiza una investigacién sobre la sicologia del color y el significado de los

colores. Cita las fuentes consultadas.

Recuerda que en este tema es necesario que estudies independientemente
algun editor. Te sugerimos usar Dreamweaver (0 el que gustes). Busca en
Internet algunos manuales o tutoriales al respecto y revisalos para que

identifiques las herramientas y area de trabajo.
Teniendo en cuenta lo anterior, realiza lo siguiente:

1. Entrega un micro sitio web, con una hoja HTML por cada tema siguiente:
tablas, imagenes, ligas (externas, internas y a correo electrénico) y texto en
diferentes tamanos, colores, justificado y vifietas.

2. Liga entre si con un menu las cuatro hojas HTML que elaboraste.
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NOTA: para iniciar con esta actividad, crea una carpeta donde coloques todos
los elementos utilizados. Posteriormente, comprime la carpeta completa en
ZIP o RAR.

A.3.5. Investiga cuanto gastarias si colocaras un sitio web en Internet, considerando
la compra del dominio y hospedaje (no lo compres). Indica la URL de la pagina

con la que contratarias los servicios y costos de cada uno.

A.3.6. 1. Como no compraremos el servicio de alojamiento para nuestra asignatura,
sera necesario que navegues en Internet y localices un sitio donde te alojen de

manera gratuita una pagina web.

2. Posteriormente, elabora un pequefio manual, especificando claramente los
pasos a seguir para solicitar un espacio en el servidor. Incluye imagenes de

las pantallas que se te van presentando hasta concluir el proceso.

A.3.7. 1. Construye un sitio web con tema libre. Posteriormente, elabora en un

archivo de Word el guion conceptual del mismo.
El sitio debera contener los siguientes elementos:

e Cinco hojas HTML: una principal y cuatro interiores

e Una liga a tres sitios externos sobre el mismo tema

e Una liga a tu correo electronico

e Ligas internas

e Empleo adecuado de imagenes y animaciones relacionadas con el
tema

¢ Informacion valiosa y veridica

e Bibliografia

e Deberas alojar este sitio web en el servidor gratuito que encontraste
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en la actividad anterior.

2. En la plataforma, coloca el guion conceptual y la direccion URL donde se

encuentra alojado el sitio web.

A.3.8. Define por escrito algunas estrategias que consideras necesarias para la
promocion y evaluacion de un sitio web y represéntalas en un mapa

conceptual.

A.3.9. En un documento de Word, en maximo cuatro cuartillas, explica como utilizaste
la usabilidad en tu proyecto y la justificacién sicolégica de los colores que

elegiste para el mismo.

Cuestionario de autoevaluacion

Responde las siguientes preguntas.

¢, Cuadles son las etapas para disefiar un sitio web?
¢, Qué se elige en la primera etapa?
¢, Cuales son los momentos de la segunda etapa?

¢ De qué depende la velocidad de carga de una pagina?

o H» e Dbd =

¢ Qué pautas técnicas es importante respetar ademas de los criterios estéticos
y comunicacionales del disefo grafico?

¢ Cuales son los elementos de la posproduccion?

Menciona las siete reglas de oro en la preproduccion.

¢, Cuadles son los principales motivos por los que un usuario abandona un sitio
web?

9. ¢Para qué se utilizan los colores de fondo?

10. ¢, Qué es necesario tener para contar con una buena interfaz para el usuario?
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Examen de autoevaluacion

Responde verdadero (V) o falso (F).

1. “Usabilidad” significa enfocarse en los usuarios para desarrollar | V F

un producto util y facil de manejar y comprender.

2. Las fuentes Serif son ideales para su presentacion en pantalla. Vv

3. Los numeros hexadecimales estan formados por una serie de | V F
letras, numeros, o ambos, donde cada caracter tiene un valor y éste

genera una tonalidad.

4. Los usuarios estan divididos en expertos, novatos y esporadicos. |V F

5. Se lee 55% mas despacio en papel que en pantalla, por lo que es | V F

recomendable reducir a la mitad cualquier texto basado en papel.
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TEMA 4. CONSTRUYENDO UN E-BUSINESS
Objetivo particular

Que el alumno reconozca el proceso estructurado y las estrategias a seguir en el e-

business. Y que identifique casos de éxito online de varias empresas.

Temario detallado (12 horas)

4.1. Proceso estructurado
4.2. Estrategias a seguir

4.3. Casos de éxito

Introduccion

A finales del siglo XX, el surgimiento de Internet ha puesto a las empresas en
movimiento, revolucionandolas con el e-commerce. Asi, el Internet se ha convertido

en una herramienta vital para el éxito de las organizaciones.

Una de las necesidades de cualquier organizacion es que sus estructuras faciliten las
entregas de productos o servicios a sus consumidores. Con este objetivo se han ido
construyendo diversos canales de distribucién, estrategias de pago y muestras de
productos y servicios. Esto es capaz de lograrse con una infraestructura fisica y
tecnoldgica bien sustentada y planeada de manera organizada. En este contexto, “es
necesario entender, en qué consiste una estrategia de e-business y cuales son sus
componentes estructurales, con el fin de canalizar el esfuerzo al interior de las
empresas. Canalizar el esfuerzo significa disefiar procesos y adaptaciones
tecnoldgicas al interior de la organizacion, que permitan visualizar resultados en corto

plazo, pero manteniendo una linea de accién en el largo plazo” (EAFIT, 2007).
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Los negocios electronicos, o e-negocios, abren un panorama de oportunidades a las
organizaciones y les ayudan a colocarse en un nivel de clase mundial, con
soluciones personales para cada empresa. El modelo a aplicar para automatizar
procesos y procedimientos dependera de sus propias necesidades (de aqui, la gran

variedad de modelos).

4.1. Proceso estructurado

¢ Qué procesos cubren el e-commerce y e-
business? El primero es responsable de los
procesos relacionados directamente con la forma
de alcanzar a los compradores, ya sea por medio
de los proveedores o usando un canal directo o
indirecto. En estos procesos, se incluye también
la actividad de venta, con apoyo del marketing,
ordenes de pedido por diferentes vias (telefonica,
correo electrénico, carrito de compras, etcétera) y servicios al consumidor. Pero la

principal funcion del e-commerce es directa y esta orientada a las ventas.

Como ya se menciono, el e-business comprende al e-commerce y cubre procesos
internos de produccion, administraciéon de inventario, riesgos y recursos humanos,

finanzas y desarrollo de estrategias, entre otros.
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El e-business puede tomar diversas formas, dependiendo de la empresa, pues ésta
es directamente responsable de decidir cual es la estrategia mas adecuada segun
sus necesidades y productos. En todo caso, “la implementacién y uso del sistema de
e-business se da unicamente después de llevar a cabo con detenimiento un trabajo
de analisis estratégico y de definir los objetivos concretos del e-business” (Siebel,
2001).

A continuacion, se enlistan los seis pasos para seguir un proceso estructurado en la
implementacion del e-business dentro de las organizaciones, segun Thomas Siebel,
en su libro Principios del e-business. El seguimiento en la realizacion del proceso
estructurado y la adopcién de estrategias de desarrollo son componentes clave para

lograr el éxito al momento de hacer la implementacion del e-business.

La organizacion desarrolla y asigna al equipo
encargado del proyecto, el cual finaliza el disefio y
1. Definicion del proyecto la estructura del mismo, ademas de determinar e

implementar las caracteristicas del control.

El equipo del proyecto recoge datos sobre los

o requisitos funcionales y técnicos necesarios para
2. Descubrimiento . )
prestar soporte a los objetivos del e-business.

o Se crea una maqueta de la solucion.
3. Disefio

Se traduce el diseno en un software funcional

4. Configuracion configurando la explicacion.
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Se ejecuta un examen funcional completo del

sistema.
5. Validacion

Se llevan a cabo ajustes, pruebas de campo y

6. Implantacion revisiones constantes.

Para obtener mayor informaciéon sobre el tema, puedes revisar la fuente original

referida en la mesografia.

4.2. Estrategias a seguir

Otro elemento indispensable son las estrategias a seguir en la implementacion de un
e-business. Para exponer este tema, se presenta a continuacion el articulo “E-
business: como desarrollar su estrategia en 7 pasos”. (Estos pasos han sido
obtenidos de la web, deberas leerlos completos en la fuente original:

http://www.degerencia.com/articulo/e _business como desarrollar _su_estrategia en 7 paso

s; también los podras encontrar en los archivos anexos de la asignatura).
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Paso 1: Pensar la estrategia de e-business

Antes de emprender esfuerzos y comprometer recursos, es conveniente planear el
proceso de formulacion de la estrategia. Es conveniente tomar conciencia de la
situacién que enfrenta la compafia y el momento por el cual atraviesa, ya que el
proceso debera acoplarse
como parte de las
actividades diarias y ello
conlleva el riesgo de caer
ante el acoso del dia a dia.
Tomar un tiempo para
definir las metas en la
formulacién y los puntos
de chequeo que
involucrara para garantizar
gque va avanzando en la
direcciéon correcta, es Uutil

para evitar esfuerzos innecesarios.

Paso 2. Entender la estrategia de e-business

Uno de los pasos iniciales en la formulacion de la estrategia de e-business es
entender lo que esta pasando tanto dentro de la compania como fuera de ella, con el

fin de identificar los aspectos internos y externos que indiquen como proceder.

Paso 3. Definir la estrategia de e-business

La definicion de la estrategia de e-business que contenga los procesos a mejorar,
tecnologia necesaria y la forma de prestar los servicios, de acuerdo a la imagen e
identidad de la organizacién; implica buscar las oportunidades en las areas de

mejora identificadas del analisis del entorno y situacién interna.
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Paso 4. Diseiar la estrategia de e-business

Definidos los cambios, es necesario disefarlos. El disefio implica analizar y cambiar
la forma de operar de la organizacion. En otras palabras: procesos, tecnologia y

capital humano.

Paso 5. Construir la estrategia de e-business

La construccion conlleva aplicar el disefio. Consiste en la implementacion de los
cambios a los procesos, la tecnologia y la gente involucrada. Aunque existen
diversas metodologias para realizar los cambios en los procesos, la linea tradicional

esta dada por el analisis, disefio, desarrollo e implantacion del proceso a modificar.
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Paso 6. Proyectar la estrategia de e-business

Garantizar continuidad de la estrategia. Preparar los siguientes pasos en la
estrategia de e-business para dar una linea de crecimiento continuo al negocio.
Consiste en seleccionar un nuevo conjunto de servicios y planear otra iteracion de

los pasos anteriores.

Paso 7. Acompaiiar la estrategia de e-business

El ultimo paso consiste en acompanar las actividades para asegurar su apropiacion
por parte de la organizacion. Implica hacer el seguimiento y participar activamente en
la adopcion de los resultados de la estrategia. Sugiere el monitoreo de la
implantacién de las mejoras y la medicion constante del impacto positivo y negativo

de los nuevos servicios.

Una vez que has identificado las siete estrategias y el proceso a desarrollar en cada

una de ellas, es importante, la adopcion de una estrategia de desarrollo.
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Normalmente, las aplicaciones e-business con éxito se han llevado a cabo en un
lapso importante, por esta razon la organizacién puede tomar distintas medidas para
acelerarlo:

1. Identificar las fases a tratar.

2. Ejecutarlas en paralelo.

3. Evitar recargar la configuracion del sistema.

A continuacioén, revisemos los factores clave para el éxito de la aplicacion e-business,

propuestos por Siebel en su libro Principios del e-business.

1. Alinear las organizaciones de tecnologias de la informacién y de negocio.
Los objetivos de negocio de la empresa deben ser los que determinen los
requisitos y disefio de la solucion e-business; la vision y los objetivos de los
que rigen la aplicaciéon TIC deben coincidir con los de los que rigen el

negocio.

2. Asegurar el patrocinio de la ejecutiva. La implicacion de la direccion es un
factor clave para el éxito del proyecto. El patrocinio de la ejecutiva ayuda a
mantener el proyecto al dia mediante la provision de recursos y la

resolucion de problemas de modo puntual.
3. Proporcionar una definicion clara de los beneficios del negocio. Los

beneficios empresariales claramente definidos dirigen el proyecto hacia los

objetivos de la empresa y minimizan los cambios de su campo de accion.
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4. Consolidar la funcionalidad de la tecnologia e-business. Minimizar el grado
de detalle comporta gastos menores, desarrollo mas rapido y menor
complejidad del sistema, lo cual ayuda a reducir las necesidades de

formacién, soporte técnico y servicios administrativos.

5. Involucrar activamente a los usuarios finales. Su implicacion proporciona las
cuotas de realidad necesarias para aplicar una solucion de e-business

eficaz y orientada hacia la obtencion de resultados.

6. Emplear una estructura de aplicacion por fase. Una estructura de aplicacion

por fases comporta los siguientes beneficios:

e Los usuarios finales experimentan los beneficios del proyecto lo
antes posible.

e El equipo del proyecto puede incluir informacion procedente de los
usuarios para la solucién completa.

e El patrocinador del proyecto obtiene un aumento progresivo en el
retorno de las inversiones realizadas y, por tanto, un aumento de

las probabilidades de éxito y continuacion del proyecto.

7. Definir claramente la estrategia de formacion de los usuarios finales. Los
usuarios finales a menudo ofrecen cierta resistencia a los cambios. Un
programa global de formacion debe satisfacer las necesidades tanto de los

gerentes como de los usuarios.
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4.3. Casos de éxito

Cualquier idea de negocio bien desarrollada puede ser un éxito, siempre y cuando se
defina de manera muy especifica el publico meta al cual se desea llegar; y, por

supuesto, se identifique una necesidad en cuanto a servicio o producto.
En este contexto, a continuacion encontraras algunos casos de éxito,

especificamente dos videos donde podras escuchar testimoniales y logros de

empresas que pasaron de ofline a online.

http://vimeo.com/686584 1 http://vimeo.com/6897273

A continuacién, encontraras tres casos que ejemplifican la forma como trabajaban las
empresas antes del e-business y los cambios que se fueron dando en este proceso,
asi como las ventajas que le trajo a la organizacion la implementacion del e-
business. Los casos completos los encuentras en Principios del e-business, 1BM (pp.
83-97), DOW CHEMICAL (pp. 239-249) y “American Express: excelencia en el
servicio” (archivo en Internet, Negocios ON-LINE (Cumbal, 2007), p. 78).
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“IBM: El e-business centrado en el cliente proporciona soluciones integrales”

Con mas de 300.000 empleados, IBM cerro el afio 2000 con unas ventas por valor de
mas de 88.000 millones de ddlares. La compania fabrica un amplio catalogo de
computadoras que incluye ordenadores de red. También desarrolla software y
periféricos y obtiene cerca de un 35% de sus ventas de su seccién de servicios
profesionales. La empresa es duefa de Lotus Notes, y de Tivoli Systems, que
desarrolla herramientas de administracion de redes informaticas corporativas.

Alrededor del 60% de las ventas de IBM se efectuan fuera de Estados Unidos.

Actualmente IBM es una de las pocas empresas tecnoldgicas capaz de ofrecer una
soluciéon completa, global, a sus clientes, del hardware al software y los servicios de
TIC (tecnologias de la informacién y de la comunicacion). Ademas, la variedad del
repertorio de productos, servicios y operaciones de la compaiia es poco menos que

asombrosa. Considérese los siguientes hechos:

e Ocho de cada diez servidores empresariales son vendidos por IBM.

e EI 7 % del total mundial de datos corporativos son manejados con algun tipo
de software de IBM.

e |BM tiene una cuota de mercado del 40 por ciento en el sector de los
ordenadores personales.

e IBM es la compaiiia de servicios TIC mas grande del mundo.

« |IBM opera en 164 paises, posee sitios web en mas de 31 idiomas y tiene mas
de 90.000 socios de negocio en el ambito mundial.

Tanto las ventas de IBM como su marketing son un reflejo de esta estructura, lo cual
complica aun mas el reto de conservar una vision unitaria del cliente a lo largo y

ancho de la compaiiia.

Es mas, a los clientes que se relacionaban con la compafiia a través de mas de

unos de los muchos canales de comunicacion, a menudo no les parecia que

o
SURTED” |5



estuvieran tratando con una sola empresa, unificada, integrada, intimamente ligada a

sus historiales, preferencias y necesidades.

Para enderezar estas cuestiones y capitalizar completamente la capacidad de la
compafnia de ofrecer soluciones totales, IBM decidid, en 1999 implementar un
sistema que integrara toda la informacion acerca de los clientes y de las operaciones

de la empresa de cara al publico.

La decision de IBM de implementar una red integrada de aplicaciones e-business
centrada en el cliente se engloba en el marco de la iniciativa de la empresa de
transformarse en un e-business. La vision que tiene IBM del e-business consiste en
habilitar al conjunto de la compafiia para la web, concentrandose en el uso del
Internet para el comercio, el aprovisionamiento y la atencion al cliente, asi como para
enlazar procesos como el marketing, la cadena de distribucion de recursos y el

abastecimiento. IBM promueve esta vision del e-business desde 1995.

“Dow Chemical: encontrar un catalizador para el crecimiento”

Los esfuerzos que hace Dow Chemical por situar a los clientes en el centro de todas
sus operaciones forman parte de la segunda fase de lo que debe ser un proceso
para colocar a la compafia en una via de crecimiento diferente a la que desarrolla
actualmente, en dos fases. “Realmente creemos que hoy en dia estamos haciendo la
segunda parte un viaje en dos tiempos”. “Llamamos a la primera fase de nuestro
viaje “ganarse el derecho de crecer”. Esta fase se centraba en reducir en unos 2.000
millones de ddlares los costes de nuestras operaciones, reforzando la integracion de
los productos, mejorando los procesos empresariales y definiendo nuestra estructura
global de negocio. Realmente nos volvimos muy eficientes en todas aquellas cosas
que hacemos. Ahora, por regla general, destacamos por ser los productores a menos

coste en todas nuestras actividades principales”.
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La segunda fase de la estrategia de crecimiento de Dow Chemical la conforman tres
componentes principales: hacer crecer los negocios consolidados; crear negocios
totalmente nuevos; y obtener crecimiento mediante fusiones y adquisiciones.
Subyacente a todos estos esfuerzos, permanece el deseo de Dow Chemical de
pasar de ser una compania que fabrica productos a ser una comparia que ofrece

soluciones.

La creacion de una cultura focalizada en el cliente ha sido el objetivo primordial de la
estrategia de crecimiento de Dow Chemical y ha representado un reto significativo,
dada la herencia de la compafiia como empresa enfocada en los productos. Murrell
comenta al respecto: “La compaiia ha existido desde hace unos 103 afos.
Empezamos gracias a que a Herbert Dow se le ocurri6 como hacer pasar una
corriente eléctrica a través de agua salada para extraer bromo. Mas tarde se le
ocurrié como extraer cloro. Entonces observé los residuos que se depositaban en los
tubos de ensayo y se le ocurrié hacer algo mas con ellos. Este proceso siguié y
siguié: Dow no malgastaba ni una simple molécula. Cuando se ha estado haciendo
esto durante 100 anos, suceden cosas buenas. Se desarrollan plantas de fabricaciéon
muy bien integradas, se logra eficiencia y se crea una estructura de bajo coste. Lo

que no se logra necesariamente es centrarse demasiado en el cliente”.

Para crearlo en el seno de la empresa, Dow Chemical inici6 una implementacion
acelerada de Six Sigma que es un programa de alta calidad que se centra en la
consecucion de una excelencia creciente de productos y servicios a través del uso de
unas herramientas y metodologias especificas. Six Sigma persigue a si mismo la
creacion de una cultura de organizacién, en el que las personas estén luchando
continuamente por alcanzar la perfeccion en el desarrollo de su actividad laboral.
Lograr la fidelidad de los clientes es uno de los objetivos principales de la
implementacion de Six Sigma, un enfoque que ha llevado a la compania a tomar
decisiones en funcion de lo que consideren los clientes, y no en funcién de lo que la

compaiiia les ofrece.
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“American Express: excelencia en el servicio”

(http://es.scribd.com/doc/61535096/16/Excelencia-en-la-innovacion-continua)

Durante siglo y medio, American Express (Amex) ha tenido éxito al apostarle
regularmente a productos y servicios nuevos e innovadores. Empez6 como un
agente de carga que enviaba cargamentos por tren. Mientras este negocio crecia,
Amex hizo una transicion a los giros bancarios, especialmente para la comunidad de
inmigrantes, la companfia se dividié en varias ramas: servicios de viajes, tarjetas de

crédito y cheques de viajero.

En 1980, la compafiia se expandi6 a los servicios financieros integrados, entre ellos:
servicios de banca y planeacion financiera. En general, el negocio pasé de la
transferencia de dinero a la reserva de dinero. Amex compré bancos de inversion y
casas de corretaje para garantizar la diversificacion de productos; con esto, esperaba
contrarrestar la naturaleza ciclica inherente a los negocios de servicios financieros.
Sin embargo, esta estrategia fallo; y a principio de 1990, tuvo que deshacerse de
varios negocios no centrales. Por qué fallé la estrategia de diversificacion? Porque
no estaba enfocada en el cliente. Sélo importaba la administracion de los niumeros.
Como la direccion sabia poco de sus diversos negocios, no tenia idea de que estaba

sucediendo en las divisiones, lo que provocé el caos y los malos resultados.

En 1990, Harvey Golub, el director general de Amex, transformé la compainiia: paso
del modelo de servicios financieros globales en una sola parada a un modelo de
servicios mejor enfocado. Esta ultima transicion ha dado como resultado un nuevo
modelo de e-business que esta enfocado a una administracion redituable de las

relaciones con el cliente.
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Actividades de aprendizaje

A.4.1 Lee el articulo “E-business: como desarrollar su estrategia en 7 pasos”, de Luis
Sanchez. Luego, esquematiza su contenido, con el programa que mejor se

adapte a tus necesidades. Toma en cuenta los siguientes pasos:

- Menciona el nombre del organizador utilizado.
- Estructura tu informacion.

- Exporta el organizador con cualquiera de los siguientes formatos: JPG o PDF

NOTA: Para clarificar qué es un organizador grafico u organizador de
informacion, se recomiendan los siguientes sitios:

> http://www.slideshare.net/juanasto/organizadores-de-informacin-juan-

astocondor

> http://mx.kalipedia.com/lengua-castellana/tema/tratamiento-

informacion/presentar-informacion-organizadores-
graficos.html?x=20070417klplyllec 620.Kes

A.4.2 Analiza el video de “Mercado Libre” y responde lo siguiente:

1. ¢ Quién fue el modelo a seguir de Mercado Libre?
2. ;Cual es la propuesta de negocios de Mercado Libre?
3. ¢ En dénde esta la ganancia de Mercado Libre?

4. ;Qué tipo de transacciones utiliza?
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A.4.3 Analiza los videos de las entrevistas sugeridos en este tema, y desarrolla un
documento donde expongas qué coincidencias identificas en las entrevistas.
Asimismo, menciona los elementos que consideres importante rescatar de

ambos videos.

Cuestionario de autoevaluacién
Responde las siguientes preguntas.

1. ¢ En qué condiciones se da la implementacion y uso del e-business?
2. ¢Cudles son los factores clave para logar el éxito al implementar un sistema de
e-business?
¢ Cuales son las etapas del proceso estructurado?
Describe dos etapas del proceso estructurado.
¢ Qué medidas puede tomar la organizacion para acelerar el éxito al aplicar un
sistema de e-business?
Menciona los siete factores clave para el éxito de la aplicacion del e-business.
¢, Qué ofrece actualmente IBM en cuanto a tecnologia?
¢ Para qué le sirvi6 a IBM implementar una red integrada de aplicaciones e-

business?
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Examen de autoevaluacion

Responde verdadero (V) o falso (F).

1. La implementacion y uso del sistema de e-business se da| V | F
unicamente después de llevar a cabo con detenimiento un
trabajo de analisis estratégico y definir los objetivos

concretos del e-business.

2. Las organizaciones no pueden estructurar la implementacion | V F

de su e-business.

3. Normalmente, las aplicaciones e-business con éxito se han | V F
llevado a cabo en un periodo razonable. Sin embargo, la

organizacion puede tomar distintas medidas para acelerarlo.

4. Los objetivos de negocio de la empresa deben ser los que | V F

determinen las necesidades de los clientes.

5. La direccibn no debe implicarse en el proceso de | V F
implantacién del e-business, ya que es un factor clave para

el fracaso del proyecto.
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TEMA 5. INTERNET MARKETING

Objetivo particular

El alumno identificara el significado del marketing, asi como su evolucion a la
utilizacion de los medios tecnolégicos, aprovechando los recursos de comunicacion

con los que contamos en este siglo.

Temario detallado (12 horas)

5.1. Marco teorico
5.2. Philip Kotler
5.3. Técnicas de e-marketing

5.4. Marketing interactivo

Introduccion

Definitivamente, el marketing ha evolucionado y, en consecuencia, ha tenido que
diversificarse llegando a otros mercados que no existian anteriormente, pero que
ahora son de vital importancia y se encuentran relacionados con los medios

tecnoldgicos e Internet.

El marketing debe desempefar dentro de las empresas diversas actividades
orientadas a evaluar y conocer el mercado meta al que desean llegar. Esto

dependera, en definitiva, del producto o servicio que ofrecen.

Al especialista en el area de mercadotecnia se le conoce como mercaddélogo, y esta
dedicado a influir y crear necesidades en las personas y asi convertirlos en posibles

clientes, dispuestos a invertir en una empresa. Es decir, los mercaddélogos deben
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tener la “magia” de hacer que los productos sean atractivos, parezcan accesibles y

ademas generen una necesidad, que mueva a su adquisicion.

5.1. Marco teérico

Marketing, = también  conocido  como
mercadeo 0 mercadotecnia, es una
disciplina que se encarga de estudiar el
comportamiento de los mercados y sus
consumidores. En este orden, analiza la
gestion comercial de las organizaciones,
con el propdsito de que sus clientes se
encuentren satisfechos y poder retenerlos o

“fidelizarlos” cubriendo sus necesidades.

Hay muchas definiciones de marketing, pero la mayoria coincide en que es la
aplicacion de diversas técnicas orientadas a la comprension del mercado y a ejercer
influencia sobre él (para las empresas es de vital importancia entender el mercado,
para asi llegar a sus consumidores). Parte de sus necesidades para disefiar, ejecutar

y controlar la funcion de comercio para la organizacion.

Mediante sus herramientas y estrategias, la mercadotecnia busca posicionar un

producto o una marca en la mente del consumidor.

Los tedricos del marketing hablan de marketing-mix para referirse a un conjunto de
variables, que podemos modificar o combinar y asi intervenir en la demanda de
nuestros productos. Para ello contamos con las 4 P’s: producto, precio, plaza (las
tres directamente relacionadas con la distribucién) y publicidad (conectada con la

promocion).
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Las estrategias de mercadotecnia se planean a
corto, mediano o largo plazos, debido a que su
gestion implica inversiones entre la relacion de la
empresa con sus proveedores, clientes vy
empleados. Esta misma estrategia debe valorar la
publicidad que se emitira a través de los diversos
medios de comunicacion, television, radio (cuyo
costo esta relacionado con los horarios de
transmision) e Internet. Frecuentemente, se llega
a confundir la publicidad con el marketing, aunque en realidad éste abarca la
primera, ademas de otros aspectos de la actividad comercial. “Se dice que el
marketing puede tener diversas orientaciones: al producto (cuando la empresa
monopoliza el mercado y su atencién se limita a mejorar el proceso productivo), a las
ventas (se esfuerza por incrementar la participacion de la empresa en el mercado) y

al mercado (la adaptacioén del producto a los gustos del consumidor)” (Burgos, 2001).

Ahora bien, el marketing debe desempenfiar diversas funciones o actividades dirigidas
a orientar y analizar el mercado meta de cada una de las organizaciones,
dependiendo del producto o servicio que ofrecen. Es de vital importancia identificar
las necesidades y actividades de los consumidores y apoyar a que las empresas
puedan satisfacer esta demanda de productos y servicios. Para lograrlo, se deben
disefiar estrategias dirigidas al producto, la imagen corporativa, costos, entre muchos
otros factores.

Asimismo, es fundamental analizar de manera interna la empresa, de modo que se
conozca su posicionamiento dentro del mercado, volumen de ventas, area y forma de
distribucién, costos de la produccion, etcétera. Esta informacién puede llegar a
demostrar que algunos de los productos o servicios no aportan beneficios al negocio
y es necesario suprimirlos; y en cuanto a los productos estrella, sera importante

darles mas presencia y mejor posicionamiento.
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Por otro lado, es necesario conocer la fase del ciclo de vida donde se encuentra un
producto (nacimiento, desarrollo, muerte). Esto nos ayuda a definir si es momento de
remplazarlo o seguir impulsandolo, mejorando sus atributos (calidad, embalaje,

precio, etcétera) y asi aumentar el volumen de ventas.

Finalmente, el marketing estd a la espera de poder cubrir en los consumidores
necesidades aun no satisfechas o creadas. De este modo, se esta en la posibilidad de
ofrecer un producto nuevo a un precio que garantice la viabilidad econdémica de la

empresa.

5.2. Philip Kotler

Es considerado el padre del marketing moderno y autoridad mundial sobre el tema.
Autor de mas de veinte libros escritos en diversos idiomas, es todo un clasico en esta
disciplina. Por eso es importante que conozcas los diez principios del marketing
moderno que propone (los podras leer desde el archivo “Los 10 principios del nuevo

marketing”, que hallaras en la plataforma).

5.3 Técnicas de e-marketing

Sitios web

El objetivo mas importante dentro de un sitio web es obtener la mayor cantidad de
visitas que se muestren interesadas en el sitio, que estén dispuestas a permanecer
mucho tiempo navegando en él y lo recomienden. Si ademas el usuario llena un

formato de registro y nos proporciona sus datos, podemos decir que hemos tenido

éxito, pues esta informacion nos ayudara a generar estadisticas, contabilizar
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usuarios y tiempo invertido en nuestro sitio, y recurrencia; ademas, nos permitira

reconocer una IP y su localizacion geografica.

Banner

Son una modalidad de anuncios publicitarios a través de Internet. Esta reciente forma
de publicidad en linea consiste en crear un anuncio animado, regularmente de forma
rectangular, que se coloca en diversos sitios web. Su intencion es que el usuario dé
clic sobre él y de esta manera el link lo lleve al sitio web del anunciante que ha

pagado por tal servicio y asi capte su atencion.

En un inicio, los banners eran sencillos y estaticos, sin embargo, ahora es muy usual
que sean elementos animados y multimedia donde se puede incluir texto, imagenes y
audio. Para su realizacion se utilizan tecnologias como Java, Flash y, muy

recientemente, HTMLS5.
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(FUENTE: http://www.fotolog.com/heylugass/22085503)

Aunque su funcion principal es publicitar algun servicio o producto, ahora también
podemos utilizar banners en nuestros propios sitios o redes sociales como un
elemento de disefio. Existen varios sitios que te facilitan alguna herramienta y
recomendaciones para elaborarlos, como http://vida20.com/17223/crea-tu-propio-

banner-primaveral-para-facebook
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Intercambio de banners

Existe una forma para no gastar tanto en publicidad:
distribuir banners de manera gratuita e insertarlos sin
costo alguno en diversos sitios web. El servicio de
intercambio es una opcién adecuada para hacerse
publicidad free. Pero es necesario darse de altay a la
vez ofrecer su propio sitio web para colocar el banner
de alguien mas y proporcionar su propio anuncio. Si te das cuenta, volvemos al

trueque.

De esta manera, nuestro banner puede estar en varios sitios y esto nos generara un
mejor posicionamiento en los buscadores, gracias a que desde otros sitios web nos
estan haciendo referencia. Asi, se cumple nuestro objetivo principal de dos maneras:
los visitantes llegan desde los banners que se hallan en otros sitios; y también desde

los buscadores. Es una buena manera de hacerse publicidad.
Email marketing

El correo electrénico es una herramienta vital de
comunicacion en nuestra época, inmerso en
todos los ambitos, personal o corporativo.

Ante el auge que tuvo el email, los mercadologos
no podian obviar esta oportunidad y vieron la
ocasion de aprovechar que muchas personas y
empresas cuentan con un correo electrénico. Asi
nacio el email marketing, poderosa forma de
hacer llegar infinidad de publicidad y ofertas, e
invitar a los receptores a comprar un producto o
servicio, dando tan solo un clic a la liga enviada por este medio para llevarlos

directamente al sitio web.

o
SURVED™ | 144



Este tipo de marketing estd compuesto de tres formas de publicidad: mensajes de

correo electronico directo, boletines de noticias (newsletters) y publicidad.
Correo electrénico directo

Los robots obtienen nuestras cuentas de correo y los spammers se encargan de
enviarnos a toda esa lista un mensaje invitandonos a probar algun producto o
servicio. De esta manera, intentan conseguir nuevos clientes y concretar algunas

ventas.
Boletines de noticias

Un boletin de noticias o newsletters es una
compilacion de articulos con informacion
interesante y relevante para los usuarios que lo

reciben, casi siempre a peticion de éstos.

Infinidad de sitios web que visitamos nos
ofrecen llenar un formulario para continuar
enviandonos noticias sobre los temas
especificos que solicitemos, y con ellos, promociones, ofertas, cursos, e infinidad de

servicios extras a las noticias solicitadas.

Publicidad por email

Esta opcion se puede unir a los newsletters. Asi, con el envio de estos boletines, se
adjuntan anuncios o banners publicitarios. Es decir, se complementan entre ellos: “El
email marketing no se trata s6lo de conseguir cientos o miles de direcciones de email
para después escribir un correo y mandarselos esperando vender cientos de miles
de ddlares. Es mucho mas que eso, es una mezcla de tacticas inteligentes de
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mercadeo y la redaccion adecuada de textos. Un verdadero arte” (Marco Ayuso,
2010).
El email marketing tiene sus ventajas y desventajas, como lo muestra el siguiente

articulo, tomado de http://mercadeoglobal.com/blog/email-marketing-efectivo/

Ventajas y Desventajas del Email Marketing

Articulos de Marketing por Internet, Email Marketing

El email marketing se ha convertido en una de las formas mas populares de publicidad por
Internet. Esto es porque hay muchas ventajas diferentes en el marketing por correo
electrénico. Sin embargo, también tiene algunas desventajas. En este articulo nosotros
examinaremos las ventajas y desventajas del email marketing, y también proporcionaremos
alguna visién de cémo planear y ejecutar una campafia de manera eficaz.

El email marketing tiene una cantidad de ventajas por encima de otros tipos de marketing
online y offline. Quizas una de las prerrogativas mas significativas es la habilidad de localizar a
un publico mundial con un esfuerzo minimo. Es ciertamente posible ubicar a cierto publico
con otros tipos de anuncios tradicionales como la television, la radio y los medios de
comunicacidn impresos, pero esos anuncios no son tan eficaces para localizar a los clientes
potenciales que pueda haber alrededor del mundo.

Otra gran ventaja del email marketing es que se trata de un marketing sumamente
econdmico. Esto es significativo porque hay muchos otros tipos de marketing, incluso en
Internet, que son mucho mas caros que el email marketing. Los costes asociados con este
tipo de marketing son minimos. Con suerte, usted ya tendrd una lista de destinatarios de
correo que estaran interesados en sus productos y servicios, con lo cual no hay ninguin costo
asociado con obtener una lista de direcciones. Adicionalmente, el costo para mandar los
correos electréonicos es minimo, y puede ser considerado parte de sus costos de operacién
regulares. Todos estos factores ya hacen del email marketing algo de un costo sumamente
accesible.

Sin embargo, hay algun costo involucrado en el marketing por correo electrdnico.
Principalmente, se trata del coste asociado con escribir los anuncios y crear cualquier grafico
gue acomparfie a los anuncios del correo electrénico. Esto requerird contratar a un escritor
para escribir la carta de ventas del anuncio y un disefiador para crear y llevar a cabo los
graficos. El costo de estos servicios variara bastante, pero en general usted pagara mas por
escritores y disefiadores con mas experiencia. Esto es porque se espera que estos escritores y
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disenadores puedan producir una calidad superior de trabajo de lo que aquellos con menos
experiencia podrian producir.

La desventaja mas evidente del email marketing es la posibilidad de que lo crean Spam. Este
es un problema muy importante, porque podria ser bastante costoso por lo que se refiere al
margen de beneficios para su negocio. Cada dia se bombardea a los usuarios de Internet con
correos electronicos no solicitados, en forma de anuncios. Este problema ha alcanzado
proporciones gigantescas, y la abundancia de Spam que se infiltra con el correo electrénico
involucra a todos los usuarios de Internet inocentes, que tienen que ser cautos y sospechar
de cualquier correo electrénico que reciban y no haya sido solicitado, aunque aparezca
promoviendo un producto en particular, o un servicio.

Los correos electrénicos que contienen el “asunto” o el “contenido” similares a un spam, iran
directamente a una carpeta de spam. Los que no se borran automaticamente, se mandan a la
papelera de reciclaje sin abrirlos, solo porque el destinatario no conoce a quien se lo envié.
Estos dos problemas pueden producir, esencialmente, que el comerciante esté
desperdiciando su tiempo, porque los destinatarios ni siquiera estdn leyendo el correo
electréonico que anuncia los productos y servicios ofrecidos por el negocio. Adicionalmente,
ellos pueden levantar quejas contra la compaiiia, por ser proveedores de spam.

Ahora que usted entiende las ventajas y desventajas del email marketing, podria preguntarse
como puede aumentar al maximo las ventajas. El factor mas importante para considerar en
su correo electrdnico es la lista de distribucidn. Esta lista debe consistir en clientes anteriores
gue hayan expresado el deseo de recibir sus correos electrénicos con la informacién y
anuncios, asi como los clientes potenciales que también han expresado interés en obtener
mas informacion.

El contenido de los correos electrénicos también debe ser considerado cuidadosamente.
Ellos deben resaltar los productos y servicios y, ciertamente, la oferta; pero deben hacerlo sin
que el destinatario se vea como obligado a realizar una compra. Un escritor con la
experiencia suficiente como para escribir este tipo de cartas debe poder ayudarlo y
proporcionarle una copia profunda y exacta que también incite al lector para averiguar mas
sobre sus productos y servicios. Finalmente, sus correos electrénicos deben proporcionarles
a los lectores una llamada a la accién. Esta debe ser una manifestaciéon que inste al lector
para que tome una accion especifica, como hacer una compra o investigar un producto, pero
sin sentirse presionado. (Mendoza)
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Mantener el marketing por correo electrénico en la legalidad

El acta CAN-SPAM de 2003 (Controlling the Assault of Non-Solicited Pornography
and Marketing Act, control de los ataques de pornografia y marketing no solicitados)
describe los requisitos para los que envian mensajes de correo electrénico
comerciales. Explica igualmente las penalizaciones para los remitentes de mensajes
de correo no deseado y las empresas cuyos productos se anuncian en mensajes de
este tipo si infringen la ley, y da a los destinatarios el derecho de solicitar a los

remitentes que detengan dichos envios.

La ley contempla los mensajes de correo electronico cuyo objetivo principal es
anunciar o promover un producto o servicio comercial, incluido el contenido de un
sitio Web. Un "mensaje de transaccion o de relacion" (un mensaje de correo
electrénico que facilite una transaccion acordada o mantenga actualizado a un cliente
sobre una relacidon de negocios existente) no puede contener informacion de
distribucién falsa o engafosa, pero por lo demas esta eximida de la mayoria de las
disposiciones del acta CAN-SPAM. (Microsoft, 2007)

Correo spam

Se conoce como spam a todo correo que llegue a nuestra bandeja con el afan de
hacer publicidad a un producto o servicio que no hemos solicitado. Este
procedimiento se realiza de manera masiva. En su gran mayoria, estos correos
ofrecen productos basura o enganosos: hacerse millonario rapidamente, curas

milagrosas, pornografia, envio de algun virus o gusano, etcétera.

Este tipo de e-mail es daiino por las siguientes razones:

» El usuario invierte mucho tiempo revisando y

limpiando su bandeja de correo.
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= Pueden saturar la red, debido a que el envio es de manera masiva.

» Pueden infectar la red con algun archivo o liga web.

La forma como pueden obtener nuestras cuentas de correo para enviar spam es el
espionaje electronico. Los spammers recogen direcciones de correo de Internet en
cualquier lugar donde se encuentren con la ayuda de los llamados robots, dedicados
al espionaje, cuya funcion es explorar la red, encontrar y extraer email y

almacenarlos. Es sumamente dificil que estemos libres de estos envios.

Esta publicidad genera costos a las empresas, pues las ha obligado a tener un
servicio antispam, capacitacion del personal y recursos adicionales (servidores de
filtrado, por ejemplo).

Venta de lista de correos

Al igual que ocurre con todos nuestros datos, por mas seguridad e IFAl que nos
prometan, nuestra informacién
personal acaba en el mercado
negro, junto con teléfonos y correos,
vendida a quien le interese. Estos
datos sirven para realizar campanas
de marketing directo y envio de

spam.

Este servicio es muy molesto, pero

recurrente.
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5.4. Marketing interactivo

Este tipo de marketing se caracteriza por el uso de las diversas técnicas de

comunicacion soportadas en la tecnologia, incluyendo la telefonia moévil e Internet.
Su principal caracteristica es que forma un nexo mas directo e intimo con el cliente,

negociando todo lo relacionado con el B2C (business to consumer) y B2B (business

to business).
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LA EVOLUCION DEL MARKETING INTERACTIVO

La definicion del marketing interactivo simplifica el uso y empleo de diferentes
técnicas de comunicacion basadas en soportes y medios tecnoldgicos como
por ejemplo internet o la telefonia movil.

Las ventajas que ofrece el marketing interactivo hacen posible que los mismos
usuarios formen parte o se involucren en el desarrollo de las propias
campafnas publicitarias interactuando a través de los diferentes medios
tecnologicos. Precisamente el "ser interactivo" es lo que marca la diferencia
porque busca una respuesta inmediata en el consumidor, si no la hay pierde
su caracteristica principal.

El siglo XXI ha sido el testigo de la consolidacion de estos conceptos y
técnicas que han sabido evolucionar aprovechando las ventajas ofrecidas por
las nuevas tecnologias, superando con creces a los propios medios
tradicionales que con el paso de los afos pierden parte de su fuerza. Este
crecimiento sin duda esta impulsado, principalmente, por una mayor demanda
por parte de los anunciantes.

El marketing interactivo se presenta como un marketing inteligente a traves del
cual podemos ofrecer a cada cliente aquello que busca en un momento
determinado. La posibilidad de segmentar cada perfil, de fidelizar o crear
relaciones a largo plazo hace que el marketing interactivo adquiera una gran
importancia en los medios digitales.

Sus principales funciones deben pertenecer a un mix de medios entre los que
podemos destacar algunos como el emarketing, email marketing, mobile
marketing o web marketing, pero siempre sin dejar olvidados otros mas
tradicionales con los que el marketing interactivo debe coordinarse.

Entre estos medios interactivos Internet se consolida como el mas importante
de todos ellos seguido de los teléfonos moviles y otros medios menos
utilizados como serian los CD/DVD.

Algunos expertos del marketing, como Engel Fonseca, Director de Fox en
México, indican que durante los ultimos tres afos, el marketing interactivo ha
evolucionado y dado grandes pasos.
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Pablo Slough Regional Director, Universal McCann afirma que este afio 2008
se confirmara la vision de aquellos que creyeron y apostaron por Internet,
donde el Marketing ha pasado a convertirse en un elemento primordial para
las companiias y marcas.

Segun AGEMDI (Asociacion de Agencias de Marketing Directo e Interactivo),
un 75,8% de las empresas entrevistadas —porcentaje 13 puntos mayor que en
2006- realizan actividades de marketing directo e interactivo (160 empresas) y
el 24,2% no las realizan. De las primeras, el 70,6% hacen marketing directo
(148 en numeros absolutos) y 60,7% (128).

(Marketing, 2008)

En relacion con este articulo, revisa los dos videos que te proporcionamos en la
plataforma, o directamente desde el sitio

http://www.puromarketing.com/23/4175/evolucion-marketing-interactivo.html

En ellos se presenta el estudio del marketing directo e interactivo por las
asociaciones AGEMDI y la AEA (de anunciantes) en Madrid, durante el 2007, y se

detallan datos sobre este fuerte crecimiento.

Marketing en Internet

Como ya se dijo, este tipo de marketing esta
relacionado directamente con el marketing
interactivo. Resulta muy util, ya que nos permite
gestionar activa y favorablemente utilizando
Internet. Apoya en la creacion de productos vy
servicios (sobre todo éstos) mas cercanos a las
necesidades reales del mercado. Gracias a los
formularios y a la red, se obtiene mucha informacion rapidamente y en tiempo real
sobre las preferencias y necesidades de los consumidores. Sin embargo, estas
estrategias deben estar enfocadas a ofrecer una comunicacion efectiva, “de ida y
vuelta” (como también se le conoce) entre la empresa y su consumidor meta: “Fuera
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del ciberespacio, los clientes pueden alejarse y ‘colgar bruscamente el teléfono’, muy
rapidamente. Los consumidores de Internet no son mas pacientes. Entender qué los
emociona y qué los aleja tan rapido, obviamente resulta esencial para triunfar. Algo
que debemos saber con certeza es que a los consumidores en Internet les encanta el
buen contenido. Si yo ofrezco un buen contenido, entonces es probable que los
clientes permanezcan en mi sitio y quieran ver mas de lo que tengo para ofrecer
(Cunningham, 2001).

Bibliografia basica (referencias) del tema 5

1. Loépez, Jorge Arturo. (2009). “México explota el marketing online”, El Universal.

Disponible en linea: http://www.eluniversal.com.mx/articulos/56590.html

2. Carrefio Carlon, José. (2011) “Malas cuentas + buen marketing = peores

cuentas”, El Universal.

Disponible en linea: http://www.eluniversal.com.mx/editoriales/54571.html

Trabajos citados

1. Burgos, D. (2001). Comercio electronico, publicidad y marketing en Internet.
Madrid: McGraw-Hill.
2. Cunningham, M. (2001). Smart, lo fundamental y lo mas efectivo acerca del e-

commerce. Bogota, Colombia: McGraw-Hill.

3. Marketing, P. (6 de marzo de 2008). Puro marketing. Recuperado el 18 de
enero de 2012, de http://www.puromarketing.com/23/4175/evolucion-
marketing-interactivo.html

4. Mendoza, A. (s.f.). Mercadoglobal. Recuperado el 12 de enero de 2012, de

http://mercadeoglobal.com/blog/email-marketing-efectivo/

o
SURTED” |55



5. Microsoft. (2007). Microsoft. Recuperado el 7 de enero de 2012, de
http://office.microsoft.com/es-es/publisher-help/sugerencias-sobre-marketing-
por-correo-electronico-HA001218944.aspx

6. Un-Negocio. (2009). Un-Negocio. Recuperado el 17 de enero de 2012, de

http://www.un-negocio.com/marketing-por-email/

Bibliografia complementaria

1. Ferrando, José Maria de Andrés. (2008). Marketing en empresas de servicios.

México: Alfaomega.
2. Kotler, Philip. (2004). Marketing. Madrid: Pearson Educacion.
3. Sanchez Guzman, José Ramoén. (1997). El marketing, Madrid: Acento.

4. Garrido Fernandez, R. (1971). El marketing: como conseguir una red

comercial. México: Limusa.

o
SURTED” |5,



Sitios electronicos

Sitios web Descripcion

http://www.panamacom.com/glosario/ Glosario en Panama

http://www.gestiopolis.com/marketing/pubicida Explicacion  sobre el

d-y-marketing-interactivo.htm marketing interactivo

http://www.unica.com/spain/solutions/interactiv. Breve experiencia de

e-marketing-solution.htm IBM con el marketing

Actividades de aprendizaje

A.5.1 Explica con tus propias palabras qué es el marketing, sus tipos e importancia

A.5.2

para las empresas.

Lee el articulo “Digital marketing por Internet” y elabora un resumen de al
menos 150 palabras donde menciones los elementos que consideras mas
importantes la dicha lectura. Puedes utilizar organizadores graficos,

esquemas, mapas, etcétera.

A.5.3 Elige un capitulo, el tema que mas llame tu atencién, del texto “Marketing,

Internet y empresa”. Y con base en su contenido realiza un ensayo de dos
paginas como minimo (si buscas mas informacién para complementar tu

actividad, no olvides escribir las referencias consultadas).
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A.5.4 En un documento de texto responde lo siguiente:

1. ¢Consideras que es importante el posicionamiento de una empresa en
Internet? Justifica tu respuesta.
2. s Para qué sirve el marketing interactivo?

3. ¢ Qué problema se presenta con la publicidad gratis?

A.5.5 Lee el articulo “Ventajas y desventajas del email marketing”, transcrito en el

A.5.6

tema, y con base en su contenido elabora un mapa conceptual (si buscas mas
informacién para complementar tu actividad, no olvides escribir las referencias

consultadas).

Revisa los videos alojados en “La evolucion del marketing interactivo”

(http://www.puromarketing.com/23/4175/evolucion-marketing-interactivo.html).

Y con base en su contenido escribe tus apreciaciones en un documento de no
mas de dos paginas. Para ello, plantea algunas preguntas sobre el tema que

pueden servirte como referencia, por ejemplo:
- ¢,Cuanto ha crecido el marketing directo e interactivo de 2006 a 20077

- ¢ Consideras que este tipo de marketing es importante en la publicidad?

- ¢,Cuanto se invierte en el marketing interactivo?
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Cuestionario de autoevaluacion

Responde las siguientes preguntas.
1. ¢De qué se trata el marketing?
2. ;Cual es el objetivo del marketing al analizar la gestion comercial de las
organizaciones?
¢, Cudles son las 4 P’s en las que se centra el marketing?
¢, Cual es la utilidad del banner?
Menciona como opera el correo spam.

¢, Como entiende el marketing interactivo Jean-Marc Lehu?

N o o & w

¢, Para qué ha evolucionado el marketing?

Examen de autoevaluacion

Responde verdadero (V) o falso (F).

1. La funcién principal del marketing es realizar un analisis de la gestion |V | F
comercial en las organizaciones para asegurarse de la satisfaccion del

cliente.

2. El marketing-mix cuenta con las 5 Ps: precio, producto, plaza, |V | F

promocion y participacion.

3. Philip Colter es el padre de la mercadotecnia. \%

4. Los banners son una modalidad de anuncios publicitarios a través de | V

Internet. Pueden ser gratuitos o de paga.

5. El email marketing esta compuesto por tres formas de publicidad, |V | F

mensajes de correo electronico directo, boletines de noticias y publicidad.
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TEMA. 6 ANALISIS DE CASO DE E-COMMERCE

Objetivo particular

Que el alumno reconozca los beneficios que ha otorgado la implementacion del e-

commerce en las empresas, por medio de la presentacion de algunos casos de éxito.

Temario detallado (12 horas)

6.1. Casos de éxito

Introduccion

El éxito que pueda llegar a tener un negocio depende de muchos factores y
estrategias que deben orientarse de la mejor manera. El triunfo en un negocio se
inicia desde el primer eslabon, que podria ser un vendedor, y radica en la
oportunidad de ofrecer su producto o servicio a la mayor cantidad de clientes posible,
logrando hacer la venta, tener la capacidad de entregar pedidos a gran escala,
etcétera. Sin embargo, un factor elemental es la calidad en la atencion, preventa y

posventa al cliente, y que se le dé seguimiento a sus necesidades.

Un buen plan de negocios que incluye la aplicacion de las nuevas tecnologias
permite disminuir algunas limitaciones como alcance, espacio, capacidad fisica, entre
otros. Por ello, el e-commerce nace como una respuesta a varias necesidades y
limitaciones, toma fuerza, se posiciona y permite la apertura a nivel mundial de una

empresa, las 24 horas del dia los 365 dias del ano.
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Este tema es importante porque te permitira conocer algunos casos de éxito de
grandes transnacionales que aprovechan al maximo el e-commerce. Analizaremos a
Amazon, General Electric y Home Depot. Asimismo, te proponemos dos casos de

éxito en video para que los analices.

6.1. Casos de éxito

A continuacion, revisaremos tres grandes casos de éxito, extraidos de Calidad en el
servicio al cliente en Internet, de John Tschohl (si te interesa conocer otros, puedes

consultar directamente el libro citado).

Amazon

El comercio electronico es un fendbmeno muy reciente, a pesar de lo cual ya existen
paladines del servicio electronico, es decir, individuos que imponen la norma a
seguir. Entre ellos se encuentra, desde luego, Jeff Bezos, fundador y director
ejecutivo de Amazon.com. “Nuestra meta primordial —asegura Bezos— es ser la

compafia con mayor interés en sus clientes que haya en la Tierra”.

Lo anterior no es un exabrupto. Segun Andersen Consulting, Amazon.com entreg6
puntualmente 80% de sus pedidos de la temporada navidefia de 1999. Para poner
esta cifra en perspectiva, tbmese en cuenta que los competidores fisicos de esta

compafia hicieron lo propio con unicamente 20% de sus pedidos.
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El servicio al cliente de Amazone.com es la envidia de muchas companias web, asi
como de numerosos comercios tradicionales. Si usted duda del poder del servicio,

considere el éxito que éste ha producido a Amazon.com:

e Sus ventas en 1995, su primer afio de actividades, fueron de 511.000
dolares, de 15.7 millones en 1996 y de 147 millones en 1997. Para el cuarto
trimestre de 1999, proyectaba ventas por mas de 650 millones de ddlares,
superiores a las de 1998 en su totalidad, de 610 millones.

e Un afo después de haberse convertido en sociedad andénima por acciones,
lo cual ocurrié en 1997, el precio de sus acciones habia aumentado de 18 a
100 ddlares por unidad.

e Sus ventas del cuarto trimestre de 1999 excedieron los 650 millones de
ddlares, mientras que las del mismo periodo de 1998 habian sido de 253
millones.

e La compaia calculaba que en 2000 sus ingresos rebasarian los 2000

millones de dolares.

Aunque son muy impresionantes, estas cifras no significan que Amazon.com sea
altamente rentable. Es una de las compafias mas apalancadas en Estados
Unidos, con deudas por casi 1600 millones de ddélares. Ademas, tras informar de
sus ganancias a principios de enero de 2000, el precio de sus acciones descendio
40%; no obstante, los expertos en la industria preveian que en 2000 solo 12
obtendrian utilidades entre las mas de 400 sociedades anonimas

estadounidenses participantes en el comercio electrénico.
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Clientes del todo el mundo recurren a Amazon.com por cuatro razones
principales:
e Su amplia seleccién de productos.
o La facilidad de navegar en su sitio.
e La legendaria personalizacion de sus recomendaciones de productos
para cada cliente en particular.
e Su inigualado uso del correo electronico con fines de mercadotecnia y

servicio al cliente y, por tanto, de servicio electrénico.

General Electric (GE)

Cuando Jack Welch asumi6 la direccion ejecutiva de
General Electric, hizo un llamado al cambio. “El
gigantismo se traduce en sistemas torpes y presuncion,
no en celeridad, sencillez y seguridad en uno mismo”.

Dijo entonces: “Asi, pues, dividamos esta compafiia”.

Y la dividi6, con lo cual creé mayor riqueza para los
accionistas que cualquier otro director ejecutivo en la historia. Desde que ocupa ese
puesto, las ventas de GE han aumentado 3.7 veces y sus utilidades 5.7 veces. GE es

la novena compania mas grande y la segunda mas rentable del mundo.

En su edicidon del 21 de febrero de 2000, la revista Fortune clasificd a GE, por tercer
afno consecutivo, como la compafia mas admirable de Estados Unidos. Atribuy6 gran
parte de su éxito a su incorporacion al comercio electronico, con el sitio Web

www.ge.com.

Doce meses después de la “conversion” de Welch, la compania de distribucion de
plasticos de GE, realizaba ventas en linea por dos millones de doélares al dia, cifra

cuya duplicacién se proyectaba para finales de 2000. GE demuestra cuan lejos
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puede llegar en sélo 12 meses una compafiia no dedicada a la tecnologia de

informacion.

“Las operaciones de General Electric son obra de su personal, no del dinero o de
instrumentos. Por ello considero esencial pugnar sin tregua por el mejoramiento del

capital humano”.

Si el lector desea que su compania preste un servicio electronico de nivel mundial,
debera adoptar una actitud y compromiso con el personal como los de Welch.

Home Depot

El compromiso de Home Depot con el servicio al cliente es
creacion directa de Arthur Blank, presidente y director
ejecutivo de esta compafia. En vez de emitir 6rdenes
desde una torre de marfil para sus 157.000 empleados,
Blank dedica 25% de su tiempo a visitar tiendas para ver
cémo se trata en ellas a los clientes y conocer la opinion
de éstos acerca de la compaiia. También los integrantes
del consejo de administracion de Home Depot deben

visitar 12 tiendas cada trimestre.

Blank declaré recientemente al diario Minneapolis Star Tribune: “No queremos como
miembros del consejo de administracion a personas que nos dicten la politica a
seqguir sin conocer las actividades de la compafia. Y la actividad de la compaiiia se

concentra aqui en las tiendas”.

El compromiso de Home Depot con el servicio es legendario y la razéon de su
impresionante desempenio financiero. Sus ventas de 1999, por 38.000 millones de
dolares, fueron superiores en 26% a las del afio anterior, y sus utilidades lo fueron en

37%, mientras que el precio de sus acciones aumentd a 65.25 délares. De acuerdo
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con calculos de expertos en la industria, en 2000 Home Depot sustituiria a Sears

como la segunda cadena de tiendas mas grande de Estados Unidos.

No es comun que existan modelos a seguir de Home Depot, lo cual hace lo que
predica respecto del servicio al cliente y esta dispuesta a compartir su formula para el

éxito.

“La magia de Home Depot es resultado de los valores que hemos infundido en ella”.
Esto se comprueba en el trato a los empleados, a quienes se muestra tanto respeto
como a los clientes y quienes corresponden con una profunda lealtad. Home Depot
contrata a los mejores, les paga bien y les brinda la oportunidad de comprar acciones
con 15% de descuento. También les concede libertad de proponer cambios,

cuestionar procedimientos y no temer a los errores.

La “carta de derechos” de los clientes de Home Depot incluye el surtido correcto, las
cantidades justas, los precios indicados y empleados altamente calificados, a

disposicioén del cliente cuando éste los necesite.

Una anécdota extraida del libro Blank y Marcus ilustra la aplicacion en la practica de
esa “carta de derechos”. Tras escuchar que un cliente se quejaba del servicio que
habia recibido en otro establecimiento de la compania, el gerente de una tienda le

ofrecio una disculpa y le concedié un descuento sustancial.

— ¢ Por qué me ofrece disculpas? —le pregunté el cliente— En su tienda no he

tenido problemas.

— Pero los ha tenido en mi compania —replico el gerente—, y no me gustaria que

por ese motivo usted dejara de ser cliente nuestro.

Asimismo, Home Depot tiene una politica de devoluciones muy liberal: los clientes
pueden devolver cualquier producto, sea cual sea la razéon. “Lo que nos motivé a
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implantar esta politica es el hecho de que agrada tanto a los clientes que ellos se
encargan por si solos de promover a la compaiia”. Una politica asi nos permite
conservar a nuestros clientes: éstos saben que jamas haran una mala compra en

Home Depot, porque nunca les daremos motivo para no devolver”.

¢, Qué motivos da usted a sus clientes para que vuelvan a su compania?

A continuacién, te presentamos algunos casos de éxito en video que puedes

encontrar en Internet, para que los analices.

1. Entrevista a Marcos Pueyrredon sobre la situacién del comercio electrénico y el
uso de Internet en Argentina.

http://vimeo.com/6755058
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2. Entrevista a Rodolfo Pereira, Director Comercial de Interbanking

http://vimeo.com/6897273

3. [Casos de éxito AdWords] Un secreto del éxito de Despegar.com

http://www.youtube.com/watch?v=1iTzfYOEOts
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4. Historias SAP México - Productos Chata

http://www.youtube.com/watch?v=UvVMzwsphLU&feature=related

Bibliografia basica del tema 6

1. Del Barrio, Luis. (2000). Del business al e-business en tiempos de crisis.
México: Gestion.

2. Tschonhl, John. (2001). Calidad en el servicio al cliente en Internet. México:
Pax.
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1. Bonson, Enrique (coord.). (2004). Tecnologias inteligentes para la gestion
empresarial. México: Alfaomega-Rama, 272 pp.

2. Del Aguila, Ana Rosa. (2004). Comercio electronico y estrategia empresarial,
2.2 ed. México: Alfaomega-Rama, 216 pp.
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Sitios electronicos

http://www.youtube.com/watch?v=UvVMzwsphLU&feature=related
http://www.youtube.com/watch?v=IiTzfYOEOts
http://vimeo.com/6897273

http://vimeo.com/6755058

hown-~

Actividades de aprendizaje

A.6.1 Relee los casos de éxito transcritos en este tema, y en un archivo de texto
indica las acciones mas importantes que, segun tu punto de vista, tomaron las

empresas para alcanzar el éxito que ahora tienen.

A.6.2 El video del producto Chata es un buen ejemplo de lo que ofrece la tecnologia
a una empresa (en este caso, la instalacion de SAP). Considerando este
ejemplo, menciona cinco elementos que juzgues de gran importancia para la

mejora de algunos procesos de una empresa.

Cuestionario de autoevaluacién
Contesta las siguientes preguntas:

1. ¢Por qué es importante la implementacion del e-commerce en una empresa?
2. ;Qué papel juega la tecnologia en esta nueva forma de hacer negocios?

3. (A qué atribuyes el éxito del e-business y el e-commerce a nivel mundial?
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Examen de autoevaluacion

Responde verdadero (V) o falso (F).

1. De acuerdo con la historia del comercio tradicional, primero
comenzo la publicidad por medio del periddico y la radio; después

y con un fuerte impulso, las televentas; y por ultimo, Internet.

2. Esta actividad, conocida como comercio electrénico, tiene su
origen en 1980, y su surgimiento se dio en Brasil con la venta por

catalogo.

3. El proceso de comprar y vender mediante el ofrecimiento de
revistas no ha tomado algun impulso ni con la aparicién de las
tarjetas de crédito debido a la desconfianza ofrecida por los

clientes.

4. ElI e-commerce se define como la operacién de intercambio de
datos, bienes o servicios a través de Internet y mediante las

nuevas tecnologias.

5. El término tienda virtual implica trasladar la forma operativa que
hasta ahora tenia el comercio tradicional, a una forma tecnologia
donde todo se maneja a través de diferentes sistemas

computacionales y aplicaciones web.

6. El oscommerce es una herramienta nada accesible y muy dificil

de manejar una vez que se encuentra instalada.
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RESPUESTAS A LOS EXAMENES DE AUTOEVALUACION

CONSTRUCCION DE SITIOS WEB COMERCIALES
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