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Sumario

Este trabajo muestra la evolucién de una empresa nacional
dedicada a la comercializacion de partes y accesorios de
computadora. Esta evolucion refleja la busqueda de la empresa
tanto en términos de los campos a los cuales se dedica, como
de los mercados a los cuales pretende atender. Al mismo
tiempo, evidencia el interés de sus gestores en adecuar su
administracion a los términos de la tecnologia moderna, en la
cual esta directamente inmersa la empresa. El autor de este
trabajo ha acompanado de cerca todo este proceso, involucrado
como esta tanto en la propiedad como en la gestidn de la
misma.

En esta linea de desarrollo, la empresa que es objeto de este
estudio, pretende introducir la venta electrénica via Internet
como una forma adicional de comercializacién de sus productos.
Este trabajo trata de mostrar las posibilidades y ventajas de este
meétodo de ventas.

Para cumplir con este propdsito, el documento se presenta en
dos partes principales. La primera comprende la descripcion del
sistema actual de ventas La segunda, la constituye la propuesta
de la tienda electrénica.

En relacién con la primera parte, se presenta el método de
ventas actualmente en uso.

e Enresumen, la empresa adquiere las partes y accesorios,
tanto en el pais como en el exterior. Para ello, ha clasificado
los productos en términos de su rapidez de rotacién como
fundamento para la renovacién de los inventarios. En otro
caso, las compras se efectian sobre la base de pedidos
especificos.
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e |Los compradores se diferencian entre distribuidores y
usuarios finales. Los primeros, pueden revender las partes y
accesorios, o utilizarlos para el ensamblaje de computadoras.

e En general las compras suponen un trato directo en la oficina
principal. Esto es imprescindible cuando la compra implica el
otorgamiento de facilidades de pago, aunque también ocurre
cuando el comprador busca algun tipo de descuento.

En lo que respecta a la segunda parte, la propuesta del
comercio electronico toma en cuenta lo siguiente.

e Existe una ventaja importante para que la empresa pueda
enfrentar con éxito esta posibilidad. La constituye el hecho
de actualmente también brinda servicios para usuarios de
Internet, disponiendo asi de conocimientos, experiencia y
equipos para implementar una propuesta de este tipo.

e Aunque todavia reciente, en el pais se estéa utilizando
también el sistema de ventas por Internet, ademas del
acceso a operaciones bancarias por esta misma via. La
propia empresa cuenta ya con una base de datos a la cual
tienen acceso los posibles compradores de partes y
accesorios.

e La implementacién de la propuesta de tienda electrénica
supone establecer reglas claras de compra. Estas requeriran
de tareas adicionales, igualmente Utiles a la empresa, como
la clasificacion de los compradores distribuidores, o normas
de descuento.

e AUN en el pais no se utiliza el cargo a tarjetas de crédito para
las compras via Internet. Por ahora, tampoco se usaria esta
forma de adquisicidn, aunque los depdsitos también podrian
efectuarse via Internet.

e A juzgar por el extendido uso que en otros paises tienen el
comercio electrénico, no hay elementos de juicio para
pensar'que no sera progresivaménte exitoso en el Perd. Y es
interés de la empresa no quedar al margen de esta
evolucion.
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Introduccion

Sobre la empresa

La empresa que es objeto de este estudio tiene la
denominacion comercial de Deltron Computer Wholesaler S. A’
. Su actual situacion es la resultante-de un proceso que
comprende incluso nombres distintos, pero con los mismos
participantes principales. En resumen, esta evolucién es la
siguiente:

Deltron inicié sus operaciones en 1991, bajo la razén social
de Pacific Computer S.A. con el propdsito de importar y
comercializar al por mayor partes, piezas, accesorios y
equipos armados de computo.

A partir de 1992, inicia sus operaciones la segunda empresa
del grupo: Deltron del Perd S.A., y en dicho ano logra
penetrar el mercado peruano. Esta empresa orientd la venta
de piezas y partes de computadoras al segmento de
ensambladores y distribuidores. Se logré captar
rapidamente una parte importante del mercado, y se
convirtié en uno de los principales distribuidores mayoristas
en el Peru. Por su parte, la empresa Pacific Computer S.A.
se especializé en venta de equipos terminados (maquinas
ensambladas) atendiendo el segmento de corporaciones y
usuarios finales.

Durante los anos 1993 y 1994 la empresa crecio
sostenidamente en su volumen de importaciones y ventas.
En 1994 nace Deltron International S.A. con el firme

' Por brevedad, en la mayor parte del documento, se utilizara la
denominacién de Deltron.
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propdsito de lograr el liderazgo en el ambito nacional en el
mercado de partes, piezas, y accesorios de cOmputo de
marcas de prestigio bajo la concepcién de la competencia
global de mercados. Durante el bienio pasado se logré un
claro liderazgo en el segmento al que se dirige Deltron.

e A finales de 1996 se empieza a prestar Servicios Internet a
través de la Divisiéon de Comunicaciones, constituyéndose
actualmente en uno de los 3 primeros PSI — proveedores de
servicio Internet — del Perd. En el mercado se le identifica
con el nombre de Dnet.

e A partir del 12de enero de 1998 las actividades de
comercializacion se efectian bajo la denominacién
empresarial de Deltron Computer Wholesaler S. A.. También
corresponde al interés de operar incorporando las
tecnologias INTERNET/INTRANET en la atencién a sus
clientes.

Volumenes de ventas

La magnitud comercial de Deltron estéa reflejada en los montos
de venta de los anos recientes, y parte de lo correspondiente a
este ano.

El volumen de venta de los ultimos afos es el siguiente:

Ano Venta Anual en US$

1996 16'701,000

1997 16'772,000

1998 13'050,000 (acumulado hasta agosto).

Estos montos significan del orden de 1.4 millones de ddélares
USA mensuales, cantidad importante en el pais, y que obligan a
un constante mejoramiento en la atencién al cliente.

Sistema de tienda electrénica en una empresa de suministros de partes 6
y accesorios de computadora



éPor qué el comercio electronico?

La intencion de Deltron de incorporar el comercio electréonico
como integrante de su sistema de ventas, es parte de su
estrategia de competitividad para mantener el liderazgo en el
mercado. Tal estrategia se centra en sostener y ampliar la
confianza del comprador en los servicios de la empresa.

Esta confianza adquiere diferentes facetas que hay que tomar
en cuenta:

e La principal de ellas, y que conviene resaltar, la constituye la
demostracién tangible de que los equipos que vende
Deltron, son utiles y funcionan convenientemente, en las
tecnologias més exigentes.

e La segunda, aunque no menos importante, también es la
demostracion de que el personal de la empresa estéa
capacitado para atender y solucionar los problemas de los
compradores.

e La tercera, se refiere a la imagen que Deltron pretende
sostener como una empresa lider en el uso de las
herramientas que proporciona la tecnologia moderna.

-
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Situacion actual

Esta parte del trabajo comprende una descripcién del sistema que
actualmente utiliza Deltron en sus procesos de ventas, asi como
los principales resultados. Comprende a su vez lo siguiente:

a. El sistema actual de ventas
b. Evolucién de las ventas.
c. El servicio de Internet.

d. Principales limitaciones.

El sistema actual de ventas

Para entender mejor los procesos implicitos en los actuales
mecanismos de venta, es conveniente conocer la organizacién de
Deltron, asi como sus principales facilidades.

Organizacién de Deltron

En armonia con las tendencias actuales de organizacion, el
organigrama de Deltron es uno de tipo aplanado, con el menor
ndmero posible de niveles jerarquicos. Responde al siguiente
esquema.

Las responsabilidades principales son las siguientes:

e El Gerente General tiene la mayor jerarquia ejecutiva de la
empresa. Responde ante el Directorio y lleva adelante los
acuerdos de éste. Representa a la empresa, y actualmente es
el responsable de sostener y mejorar la imagen de la misma en
el pais y en el exterior.

Sistema de tienda electrénica en una empresa de suministros de partes y 8
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Gerente General

| ]

Gerente Contabilidad
Administrativo

I | I

Gerente de

Compras y Ventas

Gerente Técnico y Gerente de Gerente de
de Sistemas Créditos Marketing

En la Gerencia de Compras y Ventas se tiene el contacto
directo con los proveedores y compradores. Ademas del
Gerente, cuenta con un grupo de vendedores. Esta Gerencia es
la responsable de efectuar las adquisiciones locales y al
exterior, asi como concretar las ventas ante los compradores
locales.

La Gerencia Técnica y de Sistemas tiene las funciones
principales siguientes.

Una se refiere al control de calidad de las partes y
accesorios, tanto en relacién con las compras que hace la
empresa, como de atencion de los reclamos de los usuarios
sobre elementos vendidos, supuestamente defectuosos.

Otra, es la atender, desarrollar y/o implementar los
requerimientos de sistemas de software que tienen las
diferentes unidades de la empresa.

En consistencia, también efectda el ensamblaje de partes de
los equipos de computo que tiene y requiere la empresa, asi
como de su mantenimiento.

Como responsabilidad especial de esta Gerencia, esté la
administracion del servicio de Internet que maneja Deltron a
través de Dnet.
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e La Gerencia de Créditos se ha constituido en una unidad crucial
dentro de la empresa, en razédn de las facilidades que Deltron
brinda a sus distribuidores en términos financieros. Su funcién
principal es calificar al cliente como un sujeto de crédito por
parte de la empresa, y senalar las condiciones del mismo.

e La Gerencia de Marketing maneja actualmente la informacién
de partes y accesorios disponibles, asi como de los precios de
venta. La mayor parte de esa informacion esta disponible para
los clientes en el sitio Web que tiene Deltron en Internet.

o La Gerencia Administrativa ejerce el control de los activos,
manejo de inventarios y brinda los servicios de personal.

e La empresa dispone de una unidad de Contabilidad para
conducir la misma y emitir los estados financieros, atendiendo
también las responsabilidades tributarias.

e Adicionalmente, Deltron cuenta con una asesoria juridica
especializada.

En su mayor parte, el personal principal de la empresa esta
efectuando sus labores casi desde la época de la creacién de las
empresas antecesoras, por lo que cuenta con una experiencia
amplia en las tareas encomendadas.

Facilidades existentes

La sede central de la empresa se encuentra ubicada en la Avenida
José Gélvez Barrenechea # 330 - Urb. Corpac - Distrito de San
Isidro de la ciudad de Lima - Per.

Este local cuenta con infraestructura capaz de ofrecer a nuestra
cadena de distribuidores, el mas completo soporte pre y post
venta. Entre los principales ambientes se cuenta con amplios
depodsitos y talleres, asi como un show room - sala de exhibicién,
construidos especialmente para su finalidad. Todo el edificio ha
sido disenado, estructurado y dotado usando las técnicas e
infraestructura mas modernas aplicadas al 4rea de la informética.

Aparte del local central, se cuenta con un sistema de almacenes en
la zona del Callao, en la oficina principal, en la Av Arenales, y otro
en la zona de Chama. Estos locales estan ubicados: el primero
cerca al aeropuerto vy los otros, en diferentes partes de la ciudad
de Lima.
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Elementos en el sistema de comercializacion

Los elementos directamente involucrados en el sistema de
comercializacién en el que esté inserto Deltron, son los siguientes:
e Los proveedores externos y locales.

e La propia empresa Deltron.

e Los compradores.

Proveedores

3 Externos

. Locales

Deltron

Compradores
. Distribuidores

. Usuarios finales

En relacion con los proveedores, se distinguen los siguientes:

e Los localizados en el exterior, principalmente Estados Unidos,
ante quienes la empresa efectia compras a través de un
representante.

e Los ubicados en el pals, los cuales son a su vez representantes
de empresas foraneas.

En el caso de los compradores, también es posible hacer una
distinciéon: !
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e Estéan los distribuidores, los cuales generalmente efectlan
compras de mayor volumen. A su vez, es posible identificarlos
de la manera siguiente:

e Aquellos que adquieren los productos para su reventa local.

e Los que emplean las partes y accesorios para el ensamblaje
y venta de computadoras.

e También se tiene como clientes a un importante grupo de
usuarios finales.

Actividades principales

En el proceso rutinario de operaciones de Deltron, se distinguen las
operaciones bdsicas que se indican en la figura, con la siguiente
descripcién.

e Los pedidos de partes y accesorios, se efectdan por
necesidades de renovacién de inventarios, o para atender
solicitudes especificas de clientes. En general hay que
considerar la siguiente diferencia.

e Los pedidos al exterior se efectdan a comienzos de semana.
e Los pedidos locales se realizan en cualquier momento.

e Las compras al proveedor tienen la siguiente distincién.
e Aquellas que se efecttan al exterior, y que siguen un
procedimiento propio de importaciones.

e Las que se efectlan en el mercado local, con representantes
de empresas extranjeras, o eventualmente, algunos
productos que se dejan a consignacion.

e Elenvio del proveedor tiene la misma diferenciacion.
e Se procura que la remisién desde el exterior implique el
transporte durante el fin de semana.

e Las que corresponden a los proveedores locales son de
atencion practicamente inmediata (uno a dos dias).

e Eldesaduanaje es propio de los productos que provienen del
exterior.
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e El almacenaje estéd organizado en un almacén principal y dos
secundarios.

e Finalmente las ventas se realizan en oficina para que el cliente
retire directamente sus compras, o la empresa se las envie a su
destino final.

Compras al proveedor

Envios del proveedor

Desaduanaje

Ventas

Hay otras actividades que acompanan estas operaciones basicas.
Una muy importante tiene que ver con los aspectos financieros y
de crédito.

En el periodo de crecimiento y consolidacién se supo combinar en
la mejor forma las estrategias financieras y de mercadeo. Gracias a
ello, la empresa logré el incremento de lineas de crédito bancarias
y de proveedores, lineas que fueron utilizadas a su vez para
financiar ventas a clientes calificados, logrando aumentar el nivel
de éstas, y al mismo tiempo mantener un porcentaje muy alto de
efectividad de cobranza.

Sistema de tienda electrénica en una empresa de suministros de partesy 13
accesorios de computadora



En la actualidad Deltron sostiene un buen récord de pago a sus
diversos proveedores extranjeros, lo cual se debe entre otras
razones a su buen manejo del crédito, lo cual ha permitido
seleccionar y lograr una calificada cartera de clientes, alcanzando
una calificacién de buen pagador, segin es reconocida por los
bancos locales.

Proceso de ventas

El flujo de ventas es como se indica en el diagrama, con la
siguiente explicacion adicional.

e Las 6rdenes de compra se generan a partir de alguna de éstas
solicitudes:
e Las que se ocasionan directamente en la oficina.

e Aquellas que provienen de llamadas telefénicas locales.
e Las que se efectian desde provincias.
e Si el pago es al contado, el proceso de compra es fluido y

breve.

e En caso de no ser al contado, la orden de compra sigue un
procedimiento de evaluacion de crédito. Esto puede dar lugar a
las siguientes opciones:

e Ser denegado, concluyendo con ello el proceso.

e Ser reajustado, generalmente reducido en su pretensién de
compra.

e Ser aceptado.

e Para las compras al contado, o el crédito otorgado, se efectuia la
emision respectiva de factura.

e El proceso contintia en el almacén para las entregas
respectivas.

e El despacho puede efectuarse de alguna de las tres formas
siguientes, en armonia con el origen de la compra.

e Entregado directamente en almacén.
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e Remitido al lugar de destino en Lima.

Reajust
e

No

Emisién de factura

Atencion en
almacén

o S

Entrega Envio en
directa Lima
e —— e e——
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e Remitido a provincias.
Evolucion de las ventas

Clasificacién de los productos

El nivel de los inventarios, y la frecuencia de los pedidos, provienen
de una clasificacién de las partes y accesorios, a partir del nivel
rotacién de éstos, lo cual se asocia a una frecuencia de venta.

Sin embargo, y para los efectos de rentabilidad de la actividad
comercial, la clasificacién de mayor interés corresponde al margen
bruto de ganancia. Esta clasificacién se efectda por linea de
producto, segln una tipologia estandar adoptada por Deltron.

Asi, el acumulado anual hasta agosto de 1998 permite identificar la
siguiente jerarquia, a partir de tal margen bruto.

Linea de producto Margen bruto de
ganancia, en %

FD FLOPPY DRIVE 7.60%

HDI DISCO DURO IDE 11.07%
VD TARETAS DE VIDEO 11.27%
MO MONITORES TOTAL 11.48%
COID CONTROLADORAS IDE 11.79%
MB MOTHERBOARD SIN CPU 13.27%
CS CASE 14.33%
MMSO TARJETAS DE SONIDO 14.60%
CPCPU 14.64%
MSSW MICROSOFT O/S SOFTWARE 156.21%
NWFM FAX MODEM ’ 15.62%
MMCD CD ROM DRIVE 16.08%
STPT SUMINISTROS PRINT RITE 17.70%
NWTJ TARETAS DE RED /0.5 . 18.48%
MSM MOUSE, TRACKBALL,PUNTEROS /1.1 19.31%
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KB TECLADO TOTAL /1.1 20.01%

MMSP PARLANTES MULTIMEDIA 24.03%
ME MEMORIAS SiMM /1.8 24.60%
CPAC ACCESORIOS DE CPU /1.2 37.84%

Sobre los compradores
Deltron identifica a sus compradores de la siguiente manera:
e Distribuidores, para incluir a quienes repiten la actividad

comercial, revendiendo las partes y/o accesorios.

e Ensambladores, para identificar a aquellos que adquieren los
componentes con la intencién de vender maquinas preparadas
a partir de éstos.

e Usuarios finales, para denominar a un grupo numeroso de
compradores directos de las partes.

También hasta agosto de 1998, corresponde la siguiente

identificacién, en cifras acumuladas.

e 1128 compradores, anotados como clientes en el afio. De
estos:

e 73 son distribuidores.
e 385 se han identificado como ensambladores.

e Elrestode compradores, estdn sefalados como usuarios
finales.

e Entre los distribuidores y ensambladores, la empresa ha
calificado a 24 como clientes A, a partir de los montos de
compra, de su idoneidad financiera, asi como por su nivel de
cumplimiento con Deltron.

Ventas anuales

Los montos de venta de los ultimos anos son los siguientes:
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Anfo Venta Anual en US$

1996 16°701,000
1997 16'772,000
1998 13'050,000 (acumulado hasta agosto).

Es posible verificar que la empresa estda manteniendo un monto
similar de ventas.

El servicio de Internet

A través de Dnet, Deltron se constituye como un proveedor de
servicios de Internet, posibilidad ésta que se administra
preferentemente para atencién de sus clientes.

Descripcion

Dnet como la Divisién de Comunicaciones de Deltron, empieza a
prestar servicios como PS| — Proveedor de Servicios Internet - a
partir del 1° de octubre de 1996, constituyéndose en uno de los
proveedores importantes del Peru.

Funciona con la intencién brindar servicios de calidad con eficiencia
y prontitud basandose en los estandares internacionales en la
materia.

A la fecha Dnet viene innovando servicios, desarrollando
propuestas y soluciones que permitan mejorar los sistemas de
comunicacion de los clientes.

Ubicacion fisica

La sede central de la empresa se encuentra ubicada en la Av. José
Gélvez Barrenechea # 330 - Urb. Cérpac - Distrito de San Isidro de
la ciudad de Lima - Peru.

Este local cuenta con infraestructura capaz de ofrecer a los clientes
y distribuidores, el mas completo soporte pre y pos venta. Todo el
edificio ha sido disefado, estructurado y dotado usando las
técnicas e infraestructura mas modernas aplicadas al 4rea de la
informatica.
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Servicios
La siguiente es la lista de servicios de Dnet:

e Servicio de Acceso a Internet personales.

e Servicio de Acceso a Internet para Empresas.

e Asesoria de Registro de Dominio y Sub-dominios
e Disefnoy Housing de Paginas Web

e Hosting

e FTP

e Cursos de Capacitacion.

Principales distribuidores en el ambito nacional

Dnet trabaja como Proveedor Mayorista de Servicios Internet en
las principales ciudades del pais para lo cual cuenta con un grupo
de distribuidores a escala nacional como se indica a continuacién:
e Ancash

e Apurimac

e Arequipa

e Ayacucho

e (Cajamarca

e Cerro de Pasco

e Cusco

e Huancavelica

e Ica

e Junin

e La Libertad

e Lambayeque

e Lima

e Loreto

e Moquegua

Sistema de tienda electrénica en una empresa de suministros de partesy 19
accesorios de computadora



Piura

Puno

San Martin
Tacna
Tumbes
Ucayali

Principales limitaciones

La situacion de Deltron es el resultado de varios afios de esfuerzo
en materia comercializacion, informatica y administracion
empresarial. Sin embargo, las preocupaciones existentes se
orientan hacia las siguientes situaciones.

Manteniéndose importante en relacién con el medio, los
montos de ventas no han crecido en forma satisfactoria. Esto
es importante si se toma en cuenta que los gastos
necesariamente aumentan, si se quieren sostener
adecuadamente los activos y la satisfaccion del personal.

El sistema de ventas en oficina, sigue siendo el tradicional. Esto
supone una dedicacién importante del tiempo de los
empleados, en operaciones repetitivas (como la explicacion de
las caracteristicas de los equipos), o en tiempo de discusion en
torno a precios y descuentos. Hay que tomar en cuenta que un
volumen importante de clientes corresponde a usuarios finales
que se acercan directamente a la oficina.
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Propuesta de comercio electronico

Comenzando por un conjunto de definiciones y conceptos
relacionados con el comercio electrénico, esta parte del
documento pretende describir la propuesta cubriendo los
siguientes temas:

a. Cultura del comercio electrénico.
b. Ventajas y limitaciones.

c. Fortalezas de la empresa para la instalacién del comercio
electrénico.

d. Disefo de la tienda electrénica.
e. Requerimientos de hardware y software.
f. Costos.

g. Evaluacién.
El comercio electronico

Definiciones

La influencia del uso de la computacién electrénica en el
quehacer cotidiano es cada vez mas amplia. Es una facilidad que
individualiza el trabajo, y al mismo tiempo lo integra en un
universo cada vez mayor. El comercio electrénico amplia y
consolida esta relacion.

El comercio electrénico se refiere a toda clase de informacién
en la forma de mensaje de datos en el marco de actividades
comerciales. Implica todas las cuestiones de indole comercial,
sean o no contractuales. Estas cuestiones se refieren a
procesos de distinta naturaleza, como: suministro o intercambio
de bienes o servicios, la distribucién de los mismos, la
representaciéon o mandato comercial, la facturacién, los
arrendamientos con opcién de compra, la construcciéon de
obras, la consultoria, licencias, financiamiento, operaciones de
banca o seguros, concesién o explotacién de servicios, de
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cooperacién industrial o comercial, de transporte de personas o
mercancias.

Por mensaje de datos se entiende toda informacién originada,
enviada, recibida o almacenada o transferida para su
conocimiento, con el uso de medios electrénicos, 6pticos o
similares. Se incluye el intercambio electrénico de datos y el
correo electrénico, aunque también comprende el telegrama, el
télex o el telefax.

Por intercambio electrénico de datos se entiende la transmisién
electrénica de informacién de una computadora a otra, estando
organizada tal informacién segiin normas técnicas aceptadas.

En tal intercambio electrénico de datos, se distingue: el
iniciador, el destinatario, el intermediario, y el propio sistema de
informacién.

e Como iniciador del mensaje de datos, se entiende a la
persona que por cuenta propia, o en su nombre, haya
enviado u originado el mensaje.

e Como destinatario del mensaje de datos, se entiende a la
persona designada por el iniciador para la recepcion del
mensaje.

e Como intermediario en relacién con un mensaje
determinado, se entiende a la persona que actda por cuenta
de otra, para enviar, recibir o archivar el mensaje.

e El sistema de informacién es el que se utiliza para originar,
enviar, recibir o procesar alguna forma de mensaje.

Sistema de informacion

Iniciador Destinatario

Intermediario
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Cultura del comercio electrénico

La caracterizacién del comercio electronico es el acercamiento
virtual entre los agentes del comercio: el cliente y el proveedor.
Este acercamiento tiene a su vez caracteristicas particulares. De
una parte implica la reduccién de las distancias. De otra, se
maneja en forma asincronica; esto es, no se necesita que
ambos agentes estén actuando simultdneamente. Provoca por
tanto, una gran libertad en el manejo de sus propios tiempos.

Estas nuevas relaciones resultan posibles gracias al Internety la
llamada tecnologia Web. Ello ha facilitado la distribucién e
intercambio de informacién, el almacenamiento de mensajes, y
el mayor uso de las bases de datos. Se dispone de tecnologias
para:

e La publicacién electrénica.

e La gestidn e intercambio de conocimiento.

e Desarrollos especificos para el comercio electrénico.

Las etapas de integracion a Internet

Individualizacién

Interaccion

Presencia

Acceso
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Los escalones en la integracién de una empresa a Internet, el
aprovechamiento de la tecnologia Web, son hasta ahora los
siguientes:

e Elacceso a los servicios de Internet, generalmente a través
de un proveedor de tales servicios.

e Lapresenciade la empresa en Internet, via un sitio Web
publicado en un servidor reconocido.

e Lainteraccion, en la forma de conexion de la gestion de la
empresa con sus clientes, proveedores y otros, con los
cuales sostiene comunicacion y acceso en linea.

e Lainformacién a medida, mediante la cual la empresa
acciona con grupos seleccionados de clientes, proveedores
y otros asociados, intercambiando informacién especifica.

e La individualizacién corresponde a una relacién muy
avanzada, a través de la cual, la empresa le ofrece a cada
cliente, la informacién que necesita. Se trata de aprovechar
el conocimiento inteligente que adquiere la empresa, cuando
el cliente (proveedor u otro asociado), visita el sitio Web.

En el caso de Deltron, la situacién es la siguiente:

e El acceso a los servicios resulta garantizado por el hecho de
contar con su propio proveedor de servicios Internet, Dnet.

e Laempresa tiene presencia en Internet, a través de un sitio
Web de libre acceso.

e Mediante un acceso restringido, los clientes pueden tener
acceso a informacién de inventarios y precios. No hay
todavia una interacciéon en linea.

A través del comercio electrénico, Deltron aspira a tener una
comunicacién mas directa con clientes, proveedores y
asociados.

La cultura de comprar en una tienda electrénica

En el Perd, los procesos de comercializacidn se dan a través del
trato directo entre comprador y vendedor, o cuando menos,
tales procesos requieren la presencia de ambos agentes (o de
sus representantes). Asi, la practica del comercio electrénico es
mas que la disponibilidad de los instrumentos técnicos
respectivos. Implica cambios en los habitos de compra,
mayores que aquellos que fueron necesarios para variar de la
compra en el mercado tradicional (que permitia una seleccién
minuciosa del producto, la charla con el vendedor, y el
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correspondiente regateo), a la compra en los supermercados
(practicamente sin posibilidades de seleccidn y con precios
fijos).

Mercado tradicional Supermercado Tienda electronica

/

Cambios en la cultura de compra m

A

Con la aspiracidon de introducir el comercio electrénico, esta
también la intencién de conformar una nueva comunidad de
compradores. Esta comunidad esté caracterizada por el uso de
tecnologias distintas en los procedimientos de consumo. Es la
comunidad electrénica de compradores. Es aquella que no
definird sus compras por la visita y vista directa de los
productos. Tendra que aprender a tomar decisiones a partir de
las caracteristicas-técnicas que igualmente aparecen en
pantalla.

Esta comunidad electrénica de compradores, sin trasladarse
fisicamente podra recorrer varios establecimientos comerciales,
conocer de las caracteristicas de la oferta y comparar precios.

Sin embargo, hay que tomar en cuenta que gracias al poder de
la red informaética global e interactiva, esta comunidad
electronica de compradores no esté sola y sin atencién en la
toma de decisiones. Puede apoyarse en otras comunidades
electrdnicas. Estan las comunidades electrénicas de ingenieria,
para darle su opinién sobre las calificaciones técnicas y
garantias respectivas de los productos del mercado. O las
comunidades electrénicas financieras, para asistirla en las
posibilidades de obtener recursos, y bajo qué condiciones.
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Comunidad
electrénica de
asesoria
financiera

Comunidad
electrénica de
asesorfa
técnica

Sistema de
produccién

Comunidad
electrénica
de
compradores

Comunidad Comunidad
electrénica de electrénica de-
asesorfa legal asesorfa

bancaria

Se trata de una comunidad electrénica de consumo, que
establecerd nuevas reglas en el mercadeo, e igualmente
presionara a las empresas productoras en una competencia mas
amplia y abierta.

Queda claro que el establecimiento de una tienda electrénica, o
de algunas como existen en el pais, constituye un primer paso
en un cambio significativo de la cultura comercial.

Consumo y consumidores

Las empresas que utilizan o quieran utilizar el comercio
electrénico, tienen que tomar en cuenta que se dirigen a una
comunidad electrénica de compradores, cada vez mas
individualizada. Esto es, los segmentos de mercado que se
constituyen en objetivos, son cada vez més pequenos.

Asi, las empresas que se ubiguen en este entorno deben:

e Redefinir la presentacién de sus productos, generalmente
mostrando més detalle que en el caso del comercio
tradicional. '

e OQOrientar sus procesos de produccion o abastecimiento, a los
procesos.de consumo. :

e Compartir mds ampliamente su informacién productiva.
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El cambio significa entonces, algo que en el Peru se apreciara
todavia mds adelante, el desplazamiento del poder hacia las
comunidades de compradores, especialmente por su manejo de
la informacién, lo cual les permite:

e Comparar productos.
e Obtener asesoria.
e Compartir puntos de vista con otros compradores.

Esto ultimo es posible porque Internet permite la conformacién
de grupos de discusion, y que en esta caso puede ser el
intercambio de opinién sobre proveedores.

Ventajas y limitaciones del comercio electrdonico

Sobre las ventajas

La implantacién del comercio electronico permitiré la
racionalizacién de los procesos de negocios, seguln se deduce
de lo siguiente.

e Permite que los clientes pasen de su estado de interés al de
la compra en un solo paso.

e Obliga a las empresas a la interaccion interna {entre sus
trabajadores) asi como externa {con los proveedores y
distribuidores).

e Facilita el camino para introducir productos y servicios tanto
novedosos como diferenciados respecto a la competencia.

e En general, permite ampliar y mejorar los servicios de
atencion a los clientes.

Complementariamente, el comercio electrénico obliga a la
integraciéon y consolidacion de la empresa en su interior, y en su
relacion con otras.

e Los diferentes departamentos de la empresa, lldmense
compras, ventas, contabilidad, administraciéon de almacenes,
control de calidad, transporte, crédito, o despacho, quedan
necesariamente enlazados frente a la atencién al cliente.

e Perotambién integra a la empresa con otras y con los
consumidores, envolviendo a promotores, proveedores,
transportistas, bancos, aseguradores, consultores, y en
general a todo agente que origine o reciba la informacion.

Sistema de tienda electrénica en una empresa de suministros de partes 27
y accesorios de computadora



En resumen, las posibles ventajas de ingresar al comercio
electréonico pueden presentarse de la siguiente manera:
e En lareduccién de costos.

e Disminuye los costos de atencidén o servicio al cliente.

e Reduce los costos del procesamiento de las operaciones
de mercadeo.
e En elincremento de los ingresos.
e Amplia el acceso al sistema de distribucién.-

e Permite llegar a nuevos clientes.

e Facilita la presentacién y venta de nuevos servicios y
productos.

e Perfecciona las relaciones con los clientes.

e Enla mejora de la competencia.
e Es posible consolidar la relacién con los clientes.

e Puede conocerse la preferencia de los compradores y sus
nuevas necesidades.

e Permite desagregar la oferta hacia un mayor detalle y
segmentos de mercado.

Sobre los requerimientos y limitaciones

Para que una empresa ingrese con éxito en el comercio
electrénico, debe reconocer y admitir cambios en sus procesos
internos y su organizaciéon. Seran tales que:

e Implanten sistemas de comunicacién de acceso universal.

e Abran la informacién a clientes y usuarios en general.

e Automaticen los procesos, practicamente todos.

e Establezcan una cultura de distribucién de la informacién al
interior de la empresa.

e Alienten el intercambio de informacion entre empresas.

En la preparaciéon hacia el empleo del comercio electrénico, la
gerencia de la empresa desarrollarad acciones como las
siguientes.
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e Laadministraciéon del cambio.

e La redefinicién de los procesos.

e Laadecuacion de los sistemas de comunicacion.

e La normalizacién de la informacién para su divulgacion.
e Laimplantacién de sistemas de seguridad.

e Eldisefoy puesta en practica de sistemas de apoyo y de
asistencia general, interna y externa a la empresa.

En el caso del Perd, las tareas tienen que ver ademas con la
situacion del comercio electrénico, todavia incipiente. Si bien los
instrumentos tecnoldgicos existen y estan disponibles, la
cultura de compra electrénica todavia no esta realmente
presente, y hay por lo tanto un trabajo inicial de divulgacién que
efectuar.

Fortalezas de la empresa para el comercio electrénico

Como se ha dicho, Deltron no desea estar ausente en el
desarrollo e implementaciéon del comercio electrénico en el pais.
Al decidirse en hacerlo, toma en cuenta dos ventajas
particularmente importantes.

e Ao largo de su vida empresarial, se ha esforzado en
introducir y utilizar los mejores instrumentos tecnolégicos
que le permiten continuar como lideres en su campo. El
comercio electrénico es por tanto, un reto que enfrenta con
interés y sin temor.

e |Laempresa cuenta con Dnet, un proveedor propio de
servicios de Internet. De una parte, esto facilita el
mecanismo de publicacién del sistema electrénico de
ventas. De otra, evidencia que cuenta con el personal
calificado y con experiencia suficiente para involucrarse en
las distintas tareas del comercio electrénico.

e |gualmente la empresa ha dado ya los primeros pasos en la
linea de interactuar con sus clientes a través de su sitio
Web. El comercio electrénico, puede entenderse como la
continuacioén légica de este esfuerzo.
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Diserio de la tienda electronica

Planeamiento del sito Web como tienda electrénica

A través de Internet, y con el uso de la tecnologia Web,
diferentes instituciones en el pais han procurado establecer un
sitio para su vista y uso publico. La lista de tales sitios sigue
creciendo, aunque es posible que no siempre estén precedidos
de un trajin previo de planeamiento. Es mas, es imaginable que
en varios de ellos, no se haya considerado un permanente
empeno de evaluacion, actualizacion y ajuste. En general estas
tareas son recomendables, y son imprescindibles cuando el sitio
Web es utilizado para el comercio electrénico.

Y es que el diseno y puesta en publico de un sitio Web, requiere
para ser considerado serio, y presumiblemente exitoso, de
tomarse un tiempo para planearlo, y tener en cuenta un
conjunto de elementos y temas importantes. Estan por ejemplo:
los objetivos, el grupo o grupos principales de usuarios, el tipo
de informacién que estara disponible, o los responsables de
mantener el sitio Web.

Los objetivos estan asociados con la naturaleza de la empresa.
En algunas situaciones estos objetivos resultan claros, como es
el caso de empresas comerciales que desean instalar una tienda
electrénica, o de instituciones que prestan servicios publicos
especificos. En la mayoria de las ocasiones, sin embargo, hay
necesidad de identificar y seleccionar tales objetivos. Es
deseable que la inclusiéon de un sitio Web, sea parte de una
estrategia mayor de la entidad, y al cual se le asignan propdsitos
especificos (ganar ciertos segmentos del mercado, o difundir un
nuevo producto o una tecnologia novedosa, por ejemplo).

En general, un sitio Web estd a la vista publica. Estan incluidos
en calidad de usuarios: los propios componentes de la entidad,
los beneficiarios o clientes, la competencia y el publico en
general. Pese a esta variedad, y en consistencia con los
objetivos, serd posible distinguir a los usuarios preferentes.
Estos definiran el foco de atencién para el disefio del sitio.
Puede tratarse de distribuidores (para una empresa comercial),
de estudiantes (para una entidad educativa), o de consumidores
(para empresas proveedoras de productos o servicios), por citar
algunos casos.

La combinacién de objetivos y usuarios tiene que ver con el
diseno, comenzando por la apariencia o facilidad de acceso al
sitio. Podria ser suficiente el uso de texto y cuadros, o en el
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extremo, ser conveniente una presentacién gréafica vistosa. El
primero, es el caso de entidades educativas que orientan el
disefo hacia estudiantes con limitaciones en su hardware.

La siguiente etapa en el planeamiento requiere ser mas
especifico en los fines del sitio Web, como una desagregacion
de los objetivos. Esta tarea se asocia con los propésitos de la
entidad, y obligar4 a una tipologia de los servicios o productos
que proporciona, y que deben seleccionarse en relacién con el
objetivo y los usuarios.

Estas dos etapas del planeamiento estan directamente
relacionadas con el diseno légico del sitio. Mientras que los
objetivos se asocian a la pagina central o inicial, la
desagregacion de los mismos conducird al conjunto de paginas
principales.

El disefio continla en los niveles jerarquicos o verticales en
relacion con las péaginas, y el conjunto de hipervinculos
(horizontales) que las entrelazan. Estos dltimos, también podran
conducir a otros sitios en relaciéon con el Web. Todo esto, sin
embargo, es especifico de cada diseno.

La seleccion del modelo de organizacion encargada del sitio
Web, es también parte de las labores de planeamiento. No es
indispensable pensar en un modelo centralizado, con un Unico
responsable. Esta opcién, si bien le proporciona uniformidad al
diseno, aisla el resultado y su renovacién. En el extremo, hay
una variante descentralizada, que permite modificaciones del
sitio por grupos de paginas. Y por supuesto, también existe la
alternativa mixta, centralizando partes del sitio Web, y
descentralizando otros.

Finalmente, dénde ubicar el sitio Web y cdmo promocionarlo,
son también tareas que se incluyen en el planeamiento. En este
caso, la tienda electrénica constituird de por si un sitio en
Internet, y se encargard a Dnet su publicacién.

Estrategia empresarial

El comercio electrénico no es un fin en si mismo. Su adopcién
es parte de una estrategia mayor de la empresa.

¢ Estrategias generales

Estas se definen no sdlo a partir de los estudios del mercado.
En el camino a la definicién de la estrategia para Deltron, se
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considerara que pueden distinguirse las siguientes estrategias
generales:

e La que corresponde a la comercializacién de una produccién
diferenciada (llamada también especial, fina, 0 a veces
Gourmet). La diferenciacién implica contar con atributos
distintos a la produccién estandar, por los cuales el
consumidor paga un sobreprecio.

e Aquella de la comercializacion de una produccién estandar
con una estrategia de costos minimos. Por produccion
estandar se entiende productos finales con iguales o
similares atributos que la mayoria ofrecidos en el mercado.

e Tanto la estrategia diferenciada como la de costos, puede
ser concentrada (dirigida a un segmento del mercado,
incluyendo el geografico), o dirigida al total del mercado o
globalizada.

¢ Estrategias especificas

Estas se relacionan con tareas concretas de la empresa. Todas
ellas, influyen en el disefio de la tienda electrénica. Se
distinguen las siguientes:

e Estrategias relativas al producto. Destinadas a alterar el
producto final: en forma, o menor.

e Estrategias relativas a la promocién. Corresponden a las
medidas que habran de adoptarse para estimular la demanda
del producto, generalmente en términos de publicidad y
venta personal.

e Estrategias en relacion con los precios. Dependiendo de la
posiciéon en el mercado, de las regulaciones
gubernamentales, de las fluctuaciones cambiarias, pueden
considerarse variantes en relacion con los precios.

e Estrategias respecto a la distribucién. Tiene que ver con el
trayecto desde la producciéon hasta el consumidor, en todas
las operaciones de venta. Pero también es muy importante
la atencién post-venta. El cliente no puede quedar
desamparado con posterioridad a la adquisiciéon que ha
efectuado (no sélo en términos de sus garantias, sino
también en las posibilidades de continuas mejoras que
pueden conseguirse agregando partes o sustituyendo otras).
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Estrategia basica para Deltron

Deltron es una empresa que ha orientado su trabajo de venta en
partes y accesorios para los llamados computadores
compatibles o Clones PC. Este tipo de computadoras absorbié
el mercado en un muy alto porcentaje en comparacién con
aquellas denominadas de marca. En los Ultimos afnos, sin
embargo, su participacidon en el mercado muestra signos claros
de disminucién, por lo que parte central de la estrategia de
Deltron, tiene que ver con la recuperaciéon o mejora de esta
situacion.

La intencién de esta parte, es proponer una estrategia de
sostenimiento y desarrollo de los Clones PC en el mercado
nacional, la misma que esta dirigida a los responsables del
mercadeo de piezas y unidades ensambladas, como base para
acciones inmediatas (que tendrian que ser programadas en
detalle antes de su ejecucion), si desean recuperar posiciones
de aceptaciény crecimiento frente a los usuarios de las
computadoras personales. Este panorama, permitiré efectuar el
diseno del comercio electrénico sobre bases mas claras.

Objetivos

La estrategia basica que se propone est4 dirigida a los usuarios
de las PCs, y tiene los siguientes objetivos:

1. Es posible demostrar que en términos de procedencia y
tecnologia, no hay diferenciacién entre las llamadas
computadoras de marca y los Clones PC.

2. Esigualmente demostrable que en consecuencia con el
objetivo anterior, toda solucién técnica con computadoras de
marca es igualmente posible con el uso de Clones PC.

3. Es también viable que los responsables del comercio de
Clones PC se integren con empresas conexas a fin de
brindar una asistencia técnica permanente pos — venta.

La percepcion del problema

Los importadores y distribuidores de partes, asi como los
ensambladores de PCs, reconocen haber perdido posicion
relativa en el mercado. Esto es, al margen de los efectos de la
crisis, las computadoras de marca han incrementado su
participacion en el mercado en desmedro de las ventas de los
Clones PC. El reconocimiento de esta situacién, tiene que estar
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acompanado de cuando menos un listado de motivos razonable
o inducidos, que han reorientado las compras, anteriormente
mayoritarias de Clones PC a casi equipararse a las
computadoras de marca.

También tiene que reconocerse que frente a la pasividad de los
vendedores de partes y Clones PC, ha estado una estrategia
organizada de mercadotecnia de las empresas responsables de
las computadoras de marca. Estas actitudes, han desmotivado
en un caso, y motivado en otro, la preferencia de compra del
usuario.

Aparentemente, el resumen de la nueva situacion, estaria
puntualizado de la siguiente manera:

a. Tal vez para los menos conocedores (entre los cuales
podrian ubicarse algunos responsables de tomar decisiones
de compra), las computadoras de marca tendrian una
integral procedencia de paises desarrollados, y seguramente
una tecnologia mas avanzada. La identidad de marca (esto
es, el valor que en si mismo representa una marca
determinada, aunque estrictamente sélo seria valido en el
caso de IBM), seria entendido también para otras marcas. A
esta situacién estaria asociado el hecho de que los clientes
corporativos (las empresas), serian los principales
compradores de las computadoras de marca.

b. Se difunde la idea de que los Clones PC tendrian dificultades
técnicas para operar situaciones mas complejas que el
manejo individual (trabajo compartido en redes, Internet,
Intranet, o comunicaciones en general).

c. Algo muy importante, es la constatacién de que las
empresas, detras de las cuales estan las computadoras de
marca, brindan un servicio técnico que le da tranquilidad al
usuario mediante una atencién oportuna. Y por supuesto,
que tal situacién no se encuentra disponible en el caso de
los Clones PC.

d. Una estrategia muy importante de IBM, y dificil de competir,
es la de la solucién integral. Aparentemente, es la manera
que ha encontrado esta empresa para mostrarse diferente.

La computacién es hasta ahora estandar

Antes de ingresar a algun tipo de propuesta, conviene mostrar
un concepto que es tipico en computaciéon, y que lo distingue
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de la produccién industrial o doméstica. Considérese lo
siguiente, como ejemplo:

e Sise desea comprar una cdmara de filmacién, hay que
diferenciar entre una profesional y otra para aficionados.

e Sidesea comprar un pasaje en avién, encontrard cuando
menos dos opciones para los tipos de ubicacién y atencién.

e Igualmente en un automovil: serd de carrera o de paseo. O
serd un Mercedes o un Nissan.

Pero en materia de computacion, no hay tal diferenciacién, en
cuanto a la produccién se refiere. Asi, no hay un software
procesador de palabras para un linguista o para una secretaria.
O una hoja electrénica para un matematico o un técnico. En
términos generales, hay una estandarizacién, cuando menos
hasta la fecha.

Esta estandarizacién, no s6lo se da en el software. Excepto que
se trate de una nueva tecnologia, se da también en hardware.
Este concepto de uniformidad es basico en la competencia
entre computadoras de marca y Clones PC.

Entonces, la diferencia hay que buscarla en un campo distinto a
la computacién propiamente dicha. Y en el caso a que se refiere
esta propuesta, en los servicios.

Tipo de acciones que se proponen

En tanto propuesta, las acciones que se propongan tomaran en
cuenta lo siguiente.

e Hay que evidenciar que las partes basicas de hardware son
técnicamente iguales. Son acciones de simulacro de
comparacion.

e Es posible demostrar que usando Clones PC se pueden
atender soluciones tan simples o complejas como aquellas
empleadas con computadoras de marca. Son acciones de
demostracion.

e Hay que demostrar que los importadores de partes y
vendedores de Clones PC, son capaces de brindar, a través
de empresas conexas, servicios de asistencia pos — venta.
Son acciones de alianzas estratégicas.
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Acciones de simulacro de comparacion

Este tipo de evento se ha dado en el pais para productos de otra
naturaleza, y al parecer, estaria legalmente permitido (aunque
obviamente, serd conveniente conocer los alcances de esta
aceptacion).

¢ Naturaleza de la comparacién

Los elementos que se pueden considerar en la comparacion
son los siguientes:

e Hay que seleccionar las partes fundamentales de la
computadora (tarjeta madre, procesadores, controles,
discos, y otros similares).

e Se debe evidenciar en forma puablica y educativa, tanto un
Clon PC como una computadora de marca, ambos abiertos,
y efectuar la comparacién parte por parte.

¢ Mecanismo de la comparacién

Para este efecto hay que considerar principalmente:

e El mercado de mayor interés es el corporativo.

e Las acciones tienen que ser continuas, dado que una accién
aislada tendria un efecto muy limitado.

e Por lotanto, hay que utilizar un medio que llegue a este
segmento, en forma repetida.

¢ Eje delacampana

Una sucesion de eventos, principalmente articulos ilustrados,
incluidos también en el sitio Web de la empresa, en las que se
muestren las partes comparadas, y se evidencien, con base
grafica que no hay diferencia entre un Clon PC y una
computadora de marca.

Acciones de demostracion

Este tipo de acciones podria girar a través de una exposicion
con ejemplo de redes de Clones PC, funcionando con Internet,
Intranet y otras soluciones recientes y aparentemente
complejas.

¢ Naturaleza de la demostracion

Los elementos a considerar podrian ser los siguientes:
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e Se puede orientar las soluciones sobre la base de Internet.
Con un proveedor central y algunos usuarios cercanos.

e También se puede simular una oficina pequena en red.
¢ O una solucién multimedia tipo kiosco.

¢ Eje delademostracion

Un evento de exposicién, invitando a representantes de

empresas y especialistas, en donde se expongan las soluciones
del tipo de las previamente propuestas.

Acciones de alianzas estratégicas

Estos eventos tienen el sentido de contar con la participacién de
empresas conexas, que cubran dreas que no atienden las
empresas importadoras y ensambladores de Clones PC.

¢ Naturaleza de las alianzas
Estas servirian para cubrir temas como los siguientes.

e El servicio técnico, aquel que necesita el usuario en la pos —
venta (para resolver problemas con el equipo existente, o
para mejorar el que tiene).

e Las soluciones de software, que en muchos casos,
condicionan el tipo de hardware que puede recomendarse.

¢ Ejes de las alianzas
Es posible considerar las siguientes:

e La constitucién de una empresa de servicios apoyada por los
importadores y ensambladores de Clones PC, que le
garantice la atencién técnica pos — venta a sus clientes.

e Busqueda de una alianza con empresas de software (no
desestimar la posibilidad de alianza con IBM), que cubra las
posibilidades de atencién de esta parte del problema de los
usuarios.

El papel de la tienda electrdnica

La tienda electrénica para Deltron, en tanto un sitio Web en
Internet, de acceso publico, junto con su tarea de instrumentoy
mecanismo de transacciones, debe cumplir un papel de
atraccién y convencimiento de la calidad de las partesy
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accesorios que se ofrecen, en el marco de la estrategia de la
empresa.

e Habra de contener las facilidades para el recorrido,
visualizacion, caracteristicas técnicas, precios y sistema de
compra, propios de los sitios para el comercio electrénico.

e También incluird una seccién de demostracién, que a modo
de asesoria técnica al visitante, le ilustre sobre las
posibilidades y ventajas de los productos que se ofrecen.

e Facilitara la conexion a otros sitios Web que refuercen las
ventajas técnicas en cuanto a los productos que pretende
adquirir. Entre otras, aquellos sitios interesantes de los
distribuidores.

En resumen, debe contener los suficientes atractivos para que
el usuario repita su visita, y tenga al sitio como uno de sus
favoritos.

Las paginas Web de la tienda electrdnica

De acuerdo a lo anterior, el sitio Web de la tienda electronica
para Deltron, puede organizarse de acuerdo a las siguientes
secciones.

e Una pégina inicial de bienvenida, con opciones de vinculo
para el total del sitio.

e La seccién de productos que se ofrecen, agrupadas por area,
con iméagenes, descripcidn técnica y precios, asi como el
sefnalamiento y acumulacién de los productos para ser
comparados.

e La seccion con el listado de productos a ser comprados, y
los correspondientes montos.

e La seccion de pedidos con las opciones para el pago.
e La seccion de busquedas especificas en el sitio Web.

e La seccion de demostracion sobre las ventajas de los
productos que se ofrecen, incluyendo la ilustracién sobre
otras posibilidades.

e La seccién de favoritos, como conexién a otros sitios Web
de interés.

e La seccién de identificacion del visitante, y la posibilidad de
emitir sus comentarios.
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Pé&gina inicial de
bienvenida

Identificaciéon y
comentarios

Busqueda

Favoritos

|

Demostraciones

Exposicion de
productos

Resumen de
compras

Pedidos

Requerimientos de software

El desarrollo de una tienda electrénica, una vez definidos sus
componentes o paginas, es una tarea similar a la de un sitio
Web. Tradicionalmente, el software puede ser escrito en
codigos HTML o Java, pero el esfuerzo que ello implica ya no
resulta necesario por la disponibilidad en el mercado de
software interactivo, que a través de un sistema de preguntas y
respuestas, permite la colocacién inmediata de los distintos
elementos de cada pagina asi como sus enlaces 0
hipervinculos.

Entre las opciones mas conocidas, se distinguen las siguientes.

e Aquellas asociadas al grupo IBM, utilizadas actualmente en
el Perd. Se ofrecen dos alternativas, denominadas
NetCommerce y Lotus Domino Merchant. La primera se
recomienda a corporaciones de significativa magnitud,
seguramente internacional. La segunda entonces, es la que
resultaria apropiada al caso en estudio.

e Las vinculadas al grupo de Microsoft Corporation.
Especificamente se podria utilizar el Merchant Server para el
disefo de la tienda.

e Existen otras opciones comerciales de empresas distintas a
las citadas.

La relacién anterior, es especifica para el desarrollo de la tienda.
Sin embargo, se necesitara contar con:
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e Un sistema operativo propio de un servidor. En este caso, la
empresa trabaja con Windows NT.

e Un manejador de bases de datos, en donde esté
almacenada la informacién. El propio software puede
contener la opcién de trasladar las tablas al formato que se
utiliza en los sitios Web. En caso contrario, existen
alternativas comerciales que permiten tal cambio (por
ejemplo, el db Web de Microsoft Corporation).

Requerimientos de hardware

Aunque la tienda electrénica, como sitio Web, sera publicada en
el proveedor de servicios de Internet, para su preparacién se
requerira de un computador personal. Los requerimientos
esenciales de hardware corresponderan a la memoria RAM (256
Mb como minimo recomendable), y 4 Gb de espacio libre en
disco duro. Aunque se trabajara con un monitor de muy alta
resolucién, y la correspondiente tarjeta de video para soportarla,
el desarrollo de las imagenes no puede ser muy exigente para
permitir el acceso facil a usuarios que no utilicen equipos
equivalentes.

Costos

Actividades presupuestadas

La siguiente es una relacion de actividades necesarias para el
desarrollo de la tienda electrénica.

e Adecuacién de la informacién actual y establecimiento de
reglas de venta.
e Adecuacién de la base de datos a formato Web.

e Seleccién o procedimientos para clasificar a los clientes
de la empresa, en términos de tratos preferenciales.

¢ Reglas de venta que incluyan los descuentos, en términos
de cantidad de compra, o de ofertas.
e Descripcién detallada del contenido de cada pagina Web.
e Adquisicién del software para comercio electrénico.
e Entrenamiento para el uso del software.
e Desarrollo inicial de la tienda.
e Publicacion.
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Todas estas tareas pueden efectuarse dentro de un semestre.

Presupuesto

El siguiente es un estimado del monto necesario para las
actividades enunciadas, en délares USA.

Actividad Monto,
US$
Adecuacion de informaciéon actual y establecimiento de . 2500

reglas de venta

Descripcién detallada del contenido de cada pagina Web 2000

Adquisicién del software para comercio electrénico 3000

Entrenamiento para el uso del software 2800

Desarrollo inicial de la tienda 10000

Publicacién 200

Total 20,500
Evaluacion

La recuperacion de los gastos estimados para el desarrollo de la
tienda electrénica, implica un incremento bruto de ventas (en
una sola vez) de aproximadamente 205,000 délares USA. Si se
toma en cuenta que las ventas promedio de Deltron son del
orden de 1.4 millones de délares USA mensuales, tal
incremento tiene una proporcion poco significativa en un ano
(del orden del 1.2% de las ventas anuales).

A ello se agregan las ventajas que fueron citadas en esta misma
parte del documento, en relaciéon con los costos, los ingresos y
la presencia competitiva.
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Analisis del sistema de la tienda electrénica

Aunque los alcances del presente trabajo, estan restringidos al
nivel de propuesta, se presenta el siguiente andlisis del sistema de

" la tienda electrénica, como base para un desarrolio méas detallado:
e Modelo de objetos

e Clases, atributos y servicios
e Diagrama del modelo de objetos.

e Modelo dindmico
e Diagrama de transicion de estados

e Diagrama de casos de uso
e Diagrama de escenarios.

e Modelo funcional

e Diagrama entidad/relacién
e Diagrama de flujo de datos.

Aunque la aceptacién de pago a través de tarjeta de crédito serd un
aspecto a evaluar, los modelos del anélisis suponen su aceptacién
para darle mayor amplitud a las posibilidades de uso del comercio
electrénico. El documento incluye un capitulo sobre la seguridad en
el uso de la tarjeta de crédito como mecanismo de pago.

Esto significa que el cliente tendré acceso a los servicios de la
tienda a través de Internet, y puede pagar con el auxilio de una
tarjeta de crédito. Para ello, la tienda se comunicaréa con la entidad
gue ha emitido tal tarjeta para su verificacién a través de la red
privada que une a bancos y empresas financieras. La conformidad,
permitira autorizar la transaccién entre las cuentas, a fin de
proceder al envio de la mercaderia.
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Sin embargo, antes de ordenar la compra, el cliente tendré que
registrarse, proporcionando sus datos personales, los mismos que
se almacenaran como base para las distintas operaciones de
generacion de documentos, entregas y facilidades de compra
futura.

La parte que corresponde a reclamos y devoluciones, seré atendida
por correo electrénico, y sujetas a las condiciones establecidas
para estos efectos.

Modelo de objetos

Identificacion de clases

Las clases participantes del sistema de la tienda electrénica son las
siguientes:

e C(liente

e Sistema de la tienda

e Articulo: parte o accesorio de computadora

e Boleta

e Factura

e Orden de compra. |

Atributos y servicios

Para cada clase, los atributos y servicios que se consideran, son los

siguientes.
Clase Atributos Servicios
Cliente ° Nombre ° Hacer efi pedido
° Correo electrénico ° Registrarse corr-10 nuevo cliente
. Clave o password . Actualizar los datos del registro
. Organizacién . Finalizar la compra
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Sistema de la tienda

Artlculo: parte o accesorio
de computadora

Boleta

Factura

Direccién
Distrito
Teléfono

RUC
EnvioAnuncios
Nombre
Servidor
Version

Fecha de la ultima actualizacion

Descripcién
Precio

Tipo

Stock

Fecha de ingreso
Numero

Cliente

Direccion

Total

Items

Numero

Ver la orden de compra

Pedir la actualizacion de la orden de
compra.

Enviar mensajes

Ver informacion general.

Consultar el inventario o stock
Pedir la actualizacion de inventario

Pedir la generacién de la orden de
compra.

Verificar la existencia del cliente.

Pedir la generacién de
boleta/factura

Mostrar la informacién sobre los
productos.

Consultar los saldos de linea de
crédito.

Enviar los datos para
procesamiento de pagos.

Informar sobre el stock

Actualizar el stock.

Crear la boleta

Crear la factura
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° Cliente

¢ RUC

. Direccion

. Total

. Items
Orden de compra ° Numero

. Fecha

. Total

. Items

Diagrama del modelo de objetos

El diagrama basico de los objetos identificados, es el siguiente.

Crear la orden de compra
Eliminar la orden de compra
Actualizar la orden de compra

Limpiar la orden de compra.
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AJE

I/E

Cliente

H/E

Sistema de la tienda

@)

Orden de compra

AJE

Q

Item

AJE

Artfculo; parte o
accesorio

@)

Boleta
AJE Item
Factura
AJE: Actualiza/Es actualizado
<> I/E: Informa/Es informado
R/E: Registra/Es registrado
Item

H/E: Hace pedido/Es atendido
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Modelo dinamico

Diagrama de transicion de estados

RaP
RECEPCION_EMAIL ACTUALIZACION_CUENTA
. Recibir los distintos tipos de o Actualizar datos de la cuenta
Enviar mensaj¢ mensajes de los clientes y del cliente
i procesarlos
=
Actualizar cuenta f
RaP
v
Registr
ESPECIFICACION_ARTICULO aringres REGISTRO_CLIENTE
o
. Mostrar la informacién . Efectuar el registro
. sobre cada articulo y leer la . del ingreso del
W v W (Ijn;f) ;::;3',2” cantidad de tems Cliente no cliente. Crear la
- b4 seleccionados por el 13 cuenta, de ser
—p cliente registrado necesario.
PRESENTACION
]
Mostrar la
informacién general RaP Cliente
de la tienda e registrado
informacién de los
articulos que ofrece
Ver ADICION_ARTICULO
onr
. Agregar la cantidad indicada del
RaP articulo a la orden, e indicar el éxito de
+ la operacién.
Ver
(@Yo Ver
w \ 4 on
VISUALIZACION_O/C Orde- PROCESAR_COMPRA
—>
. Mostrar el estado de la orden de nar . Solicitar y verificar
compra. El cliente puede informacién sobre la tarjeta
actualizarla de crédito. Generacion de
boleta o factura. Confirmacién
de productos adquiridos.
Emitir el documento de orden
RaP de compra.
RaP: Regresar a Presentacién
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Diagrama de casos de uso

Diagrama de contexto

e  Agregaritem a la orden

. Verificar cliente

P+ ¢  Registrar nuevo cliente

a * Actualizar datos del cliente

a ® Mostrar orden de compra

B ® Procesar pago

> ° Procesar mensajes
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Descripcidén de casos de uso

¢ Agregaritem a la orden

Aspecto

Descripcion

Caso de uso
Objetivo en contexto

Alcance y nivel

Pre-condicién

Condicién final de éxito
Condicién final de falla

Actores primarios y secundarios
Disparador o trigger

Descripcién

Extensiones

Variaciones

Adicionar articulo a la orden
Agregar un articulo a la orden del cliente

Con este caso de uso se adiciona un articulo a la orden del
cliente verificando previamente que se encuentre registrado en el
sistema.

Ninguna
Item registrado en la orden de comprar
Item no ha sido registrado

Cliente

Cliente elige producto

Cliente escoge un articulo y lo adiciona a su orden

Sistema verifica si el cliente esté registrado.

Sistema adiciona Item a la orden de compra.

Sistema comunica al cliente que su pedido ha sido anadido.
Cliente escoge un articulo y lo adiciona a su orden.

Sistema verifica si el cliente esta registrado.

Sistema comunica al cliente que aun no se ha registrado y le
muestra una pagina de registro.

Cliente decide regresar a la pagina principal.

Sistema presenta la pagina principal al cliente.
Cliente no esta registrado (cliente nuevo)

Cliente escoge un articulo y lo adiciona a su qrden.

Sistema verifica si el cliente esta registrado.

Sistema comunica al cliente que aiin no se ha registradoy le
muestra una pagina de registro.
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° Cliente se registra (caso de uso: regristar a nuevo cliente).
. Sistema adiciona tem a orden de compra
. Sistema comunica al cliente que su pedido ha sido anadido.

Cliente no est4 registrado

Cliente escoge un articulo y lo adiciona a su orden
o  Sistema verifica si el cliente esté registrado

. Sistema comunica al cliente que aun no se ha registrado y le
muestra una pagina de registro.

. Elcliente se registra (caso de uso: verificar cliente)
. Sistema adiciona item a orden de compra.

° Sistema comunica al cliente que su pedido ha sido anadido.

¢ \Verificar cliente

Aspecto Descripcion
Caso de uso Verificar cliente
Objetivo en contexto Verificar que el cliente ya existe en la base de datos del sistema,

registrar su ingreso y crear una orden de compara para éste.

Alcance y nivel En este caso de uso el sistema verifica la existencia del cliente y
crea una orden de compara para el mismo.

Pre-condiciéon Cliente no se encuentra identificado.
Condicién final de éxito Cliente es identificado y su orden de compra es creada.
Condicién final de falla Cliente no es identificado.

- Actores primarios y secundarios Cliente
Disparador o trigger Cliente ingresa sus datos.
Descripcion . Cliente ingresa su nombre, direccién electrénica y clave.
. Sistema lee datos ingresados y verifica existencia del cliente.

° Sistema crea orden de compra para el cliente.

Sistema presenta la padgina correspondiente al cliente.

Extensiones Cliente no existe
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. Cliente ingresa su nombre, direccién electrénica y clave.
e. Sistema lee datos ingresados y verifica existencia de cliente.

e  Sistema comunica al cliente que no se encuentra registrado y
le pide que vuelva a ingresar sus datos.

Variaciones

¢ Registrar nuevo cliente

Aspecto Descripcion
Caso de uso Registrar nuevo cliente
Obijetivo en contexto Hacer el registro de un nuevo cliente
Alcance y nivel Con este caso de uso se registra la existencia de un nuevo cliente en

la base de datos del sistema.

Pre-condicion Cliente no se encuentra registrado.
Condicidn final de éxito Cliente se registré.

Condicioén final de falla Cliente no pudo ser registrado.
Actores primarios y Cliente

secundarios
Disparador o trigger Cliente decide registrarse en el sistema para tener una cuenta.

Descripcién

Cliente ingresa datos personales
° Sistema lee datos

. Sistema verifica que todos los campos no opcionales hayan sido
completados

. Sistema verifica que los campos de clave y verificacion de clave
contengan la misma informacion.

° Sistema verifica la ausencia de duplicidad del cliente.

° Sistema crea nuevo registro para cliente.

Sistema muestra la pagina correspondiente al cliente
Extensiones Cliente no ingresa sus datos completos
. Cliente ingresa datos personales

° Sistema lee datos.
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° Sistema verifica que todos los campos no opcionales hayan sido
completados

o Sistema le comunica al cliente que complete los datos que faltan.
El cliente completa sus datos.

. Sistema verifica que los campos de clave y verificacion de clave
contengan la misma informacién.

. Sistema verifica la ausencia de duplicidad del cliente.
e  Sistema crea un nuevo registro para el cliente.
. Sistema muestra la pagina correspondiente al cliente

Cliente llena los campos de clave y confirmacién de clave de manera
incorrecta

o  Cliente ingresa datos personales
. Sistema lee los datos

. Sistema verifica que todos los campos no opcionales hayan sido
completados.

. Sistema le comunica al cliente que complete los datos que faltan.
E! cliente completa sus datos.

. Sistema verifica que los campos de clave y verificacion de clave
contengan la misma informacion.

. Sistema le comunica al cliente que vuelva a completar los datos de
los campos de clave y confirmacién de clave. El cliente completa la
informacién.

. Sistema verifica la ausencia de duplicidad del cliente.

e  Sistema crea un nuevo registro para el cliente.

e  Sistema muestra la pagina correspondiente al cliente
Cliente ya existe

e  Cliente ingresa los datos personales.

. Sistema lee datos.

e  Sistema verifica que todos los campos no opcionales hayan sido
completados

. Sistema verifica que los campos de clave y confirmacién de clave
contengan la misma informacion.
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° Sistema verifica la ausencia de duplicidad del cliente.
° Sistema crea un nuevo registro para el cliente.
. Sistema muestra la p4gina correspondiente al cliente

Variaciones

¢ Actualizar datos del cliente

Aspecto Descripcion
Caso de uso Actualizar los datos del cliente
Obijetivo en contexto Actualizar los datos personales del cliente
Alcancey nivel Actualizar los datos personales del cliente.
Pre-condicién Cuenta del cliente ya existe
Condicion final de éxito Cliente actualiz6 sus datos personales
Condicién final de falla Cuenta del cliente no existe y el cliente no tiene que actualizarla

Actores primarios y secundarios Cliente

Disparador o trigger Cliente decide actualizar sus datos

Descripcién . Cliente ingresa nuevos datos personales
. El sistema lee los datos

° El sistema verifica que todos los campos no opcionales hayan
sido completados.

. El sistema actualiza el registro para el cliente.

° El sistema muestra la pagina correspondiente al cliente.
Extensiones Cliente no ingresa sus datos completos

. El cliente ingresa los datos personales

. El sistema lee ios datos

. El sistema verifica que todos los campos no opcionales hayan
sido completados.

° El sistema le comunica al cliente que complete los datos que
faltan. El cliente completa sus datos.

. El sistema actualiza el registro para el cliente.
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. El sistema muestra la pagina correspondiente al cliente.

Variaciones

¢ Mostrar orden de compra

Aspecto Descripcién

Caso de uso Mostrar la orden de compra

Obijetivo en contexto Mostrar la orden de compra al cliente para que visualice el
avance de sucompra y pueda actualizar la informacién que
contiene.

Alcancey nivel Mostrar la orden de compra.

Pre-condicion El cliente ha escogido cuando menos un articulo.

Condicién final de éxito El cliente visualiza su orden de compra.

Condicion final de falla ‘No hay articulos.

Actores primarios y secundarios El cliente.
Disparador o trigger El cliente decide ver su orden de compra
Descripcion . El cliente ingresa su nombre, direccion electrénica y clave.
° El sistema lee los datos ingresados y los verifica.
o . Elsistema muestra los datos personales registrados al cliente.
. El cliente actualiza sus datos y los ingresa.
. El sistema lee los datos y actualiza la informacion del cliente.

. El sistema comunica al cliente que su informacién ha sido

actualizada.
Extensiones
Variaciones
¢ Procesar pago
Aspecto Descripcion
Caso de uso Procesar el pago:
Objetivo en contexto Procesar el pago de la compra.
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Alcance y nivel Procesar el pago de la compra.

Pre-condicién Haber realizado pedidos.
Condicion final de éxito La compra es aprobada.
Condicién final de falla La compra no es aprobada.

Actores primarios y secundarios El cliente
Disparador o trigger El cliente decide efectuar la compra.
Descripcién . El cliente decide realizar la compra.

. El sistema muestra la informacién de la orden de compra, el
cual puede ser actualizado. Le solicita al cliente que ingrese
informacioén sobre su tarjeta de crédito, la eleccién del
documento de venta y el modo de envio.

. El cliente ingresa la informacion solicitada.

o El sistema lee los datos y envia un requerimiento de
aprobacién de ia transaccion al emisor de la tarjeta.

. El emisor aprueba la transaccion.
. El sistema comunica la confirmacién de la compra al cliente.
Extensiones

Variaciones

¢ Procesar mensajes

Aspecto Descripcion

Caso de uso Procesar mensajes.

Objetivo en contexto Procesar los mensajes dirigidos al comercio provenientes de los
clientes.

Alcance y nivel Procesar mensajes.

Pre-condicién Ninguna

Condicién final de éxito El mensaje es procesado.

Condicién final de falla ‘Ninguna

Actores primariosy secundarios El cliente.

Disparador o trigger El cliente decide enviar mensaje.
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Descripcion . El cliente ingresa el mensaje.

. El sistema recibe los mensajes, los clasifica y los procesa
segun su naturaleza.

. El sistema comunica al cliente, mediante correo electrdnico,
gue su mensaje ha sido atendido.

Extensiones

Variaciones
Modelo funcional

Diagrama entidad/relacion

Entidad Atributo

CLIENTE IdCliente
NomClie
EmailClie
PassClie
OrgClie
DirClie
IdDistrito
TelfClie
RucClie
EnvAvisos

ARTICULO IdArticulo
DescripcionArt
DetalleArt
PrecioArt
IdStatus

FechaActArt
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CATEGORIA

ARTICULO_CATEGORIA

LOTE_ARTICULO

LOTE

ALMACEN

PROVEEDOR

STATUS

ORDEN
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IdCategoria
Descripcion_Cat
IdArticulo
IdCategoria
IdArticulo
IdLote
IdAlmacen
IdLote
IdAImacen
IdProveedor
Fechlote
IdAlmacen
DirAlmacen
IdDistrito
TelfAlmacen
JefeAlmacen
IdProveedor
NombreProv
RucProv
IdStatus
DescripcionStatus
IdOrden
IdCliente
DirCliOrd
IdDistrito
SubTotalOrd

FechaOrd
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ITEM

ORDEN_STATUS

DISTRITO

TARJETA_CREDITO

NumDocOrd
TipoDocOrd
CargosEnvioOrd
IgvOrd

IdOrden
IdArticulo
Cantidad
SubTotal
1dOrden

IdStatus
FechaStatus
IdDistrito
NomDist
|dTarjeta
PropietarioTarjeta
SaldoTarjeta
FechaExpTarjeta
EntidadTarjeta

BancoTarjeta

Diagrama de flujo de datos

¢ Adicién de item a la orden de compra
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Nombre, direccién
electrénica, clave

Cliente no existe

Leer los datos y verificar la
existencia del cliente

OK

Crearla orden de compra para el
cliente

oK

Presentar la pagina correspondiente | Cliente registrado

al cliente

¢ Registro de nuevo cliente en el sistema

Datos incompletos
Leer y verificar que los campos no

| opcionales estén completos

oK

Clave diferente a su confirmacion

Verificar la clave y su confirmacién -

OK
Cliente ya existe

Presentar la pagina correspondiente

al cliente
\ oK

Crear nuevo registro para el cliente

OK

Mostrar Ia pagina correspondiente
al cliente Cliente
registrado
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¢ Actualizacion de datos personales del cliente

Datos personales

Leery verificar que los campos no
opcionales estén completos

Datos sin completar

OK

Presentar la p4gina correspondiente

al cliente

Actualizar el registro del cliente ’

OK

Cliente actualizado
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Negocios con la tarjeta electronica

La seguridad

Un aspecto de particular interés para el desarrollo futuro de la
tienda electrénica de partes y accesorios, es el posible uso y
aceptacion de las tarjetas electréonicas como mecanismos de pago.

Sin embargo, la preocupacién principal de los negocios a través de
Internet, lo constituye la garantia que puedan brindar tecnologias
respecto a la seguridad en el envio de informacién personal de
caracter estrictamente confidencial.

Entre tales tecnologias, la mas empleada es la llamada Secure
Electronic Transaction (SET), la cual esté aceptada por
organizaciones importantes como VISA, MasterCard, American
Express, Microsoft o NetScape.

El proceso

El protocolo SET permite que el tarjetahabiente y los comercios
puedan identificarse antes que una operacién se lleve a cabo. De
esta manera, SET reproduce en un entorno virtual todo el proceso
de pago que se maneja en forma similar al que se ejecuta en el
mundo real.

Los procesos de autenticacidon se realizan empleando certificados
digitales emitidos tanto por los tarjetahabientes como por los
comercios. El uso de tales certificados, posibilitaréd los mecanismos
de cifrado o encriptacién que protegen la privacidad de la
informacion financiera y personal que se procese.

AUn los comercios no pueden tener acceso a la informacién de un
cuentahabiente al momento de realizar una operacién electrénica.
Lo que se pretende es que el poseedor de una tarjeta de crédito,
se sienta como propietario de una billetera electrénica.
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Para utilizar SET, la tarjeta de crédito debe corresponder a un
Banco suscrito al protocolo, y tener una firma electrénica. Ante un
pedido del cliente, la tienda o comercio recibe la informacién junto
con la firma electrénica.

Comprobada la firma, la tienda le envia al cliente un identificador
junto con dos certificados electrénicos, que le permitiran efectuar
la operacién comercial a través de la tarjeta de crédito. Uno de
estos certificados, es un gateway de pago.

Con los certificados, el cliente crea la informacién de orden y las
instrucciones de pago, que junto con la firma electrénica son
remitidos a la tienda.

Banco del cliente Banco de la tienda

. Procesadora de medios de pago
Certificado SET - -

[ .
] Tienda Certificado SET - Comercio ]
Certificado SET - Usuario T e—
Cliente
Servicio de envio

Articulos
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Después de verificar la procedencia, la tienda encripta la
informacién que corresponde a la firma digital, el identificador del
cliente y demas instrucciones de pago, y lo remite al procesador de
medios de pago.

El gateway de pago envia una solicitud de autorizacién al banco
emisor de la tarjeta de crédito para verificar la pertinencia de la
compra. Definida satisfactoriamente ésta, y a través de la
procesadora de medios de pago, se realiza la transferencia de
fondos desde la cuenta del cliente a la cuenta de la tienda.
También se requiere de la tienda un identificador, una firma digital
y la informacién adicional sobre la operacién, la que recibe el
nombre de peticidn de captura.

El procesador de medios de pago descifra la peticiéon de capturay
la remite al banco del tarjetahabiente, a fin de obtener la
autorizacion que nuevamente es remitida a la tienda.

Con esta autorizacién, la tienda verifica que procede el envio de los
articulos solicitados hasta el domicilio del cliente.

El arbitraje

El tribunal virtual es més que una propuesta. Una de las iniciativas
mas conocidas la constituye el Cibertribunal del Canada
(www.cybertribunal.org). Fue creado en 1996 por el Centro de
Investigacion en Derecho Publico de la Universidad de Montreal,

Canada.

Este tribunal tiene por objeto brindar un servicio innovador para la
prevencion y resolucién de conflictos en el ciberespacio. Facilitarg,
~en caso de conflicto, el didlogo entre las partes, y si es necesario,
llegar a un arreglo satisfactorio. Estéd constituido por juristas y no
juristas, canadienses o extranjeros especialistas en la mediacién de
negocios y técnicas de informacién. Sus servicios son gratuitos.
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Paginas principales

El disefo definitivo de las paginas del sitio Web para la tienda

electronica, habra de pasar por un proceso de pruebas y ajustes

gue no objeto de este trabajo. Sin embargo, se dispone de algunas

posibles vistas que serdn tomadas en cuenta para desarrollar la
version final.

Bienvenida y pagina central

El inicio del sitio Web puede ser concebido como una pagina
llamativa de bienvenida con una ilustracién central, y un enlace para
la pagina central.

%

Bienvenido o DNet Morkef, g ienda elechdrica de partes y accesaios mds

Mnportorte det Pernd

6 5 < E R

Objetivos de DNet Market

361240091 €4 150 BENCID iR e e 9 90 LEIVINIQ, OCHCE AR R 3I8CIue? O
Frirvds dde Bt eet, ¥ Son K Xier IuZaa 168 COMHse o S8 PAPDs 7 SSRGS PSS

EEVPSPRP VP PN RSP SN SRS

Informacion de contacio
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La pagina central, que se muestra. en la imagen, tiene los
siguientes propdsitos:

e Presentar con el auxilio de marcos en la parte superior y lateral
izquierdo, el conjunto de paginas que componen el sitio. De
esta manera, el cliente puede tener un panorama de su
contenido.

e Explicar brevemente el propésito de la tienda.

e Indicar las distintas posibilidades que tiene el cliente para
comunicarse con la tienda (aparte del uso del propio sitio Web),
para cualquier tipo de consulta.

e Invitar al cliente a registrarse, si aun no lo ha hecho.

Registro

Esta pagina contiene los controles necesarios para que el cliente:

_Estimado clisnigs L3 sigulsnts Infermactdn perminies idsnti ficarlo v comviicarnos con Ud, Pusde
| zeorrpafiarun 2ornantio, 11 lo Seses,

Convantarios

o
Categorfy  [Seowun 3]

Informacidn de registie

Tkw:_blo r
Organizocn|
Yelifonol .

Covron vleerono

) o TR S S

e |ngrese sus datos que constituiran el registro de su
informacién, actualizable.
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e Los campos pueden corresponder a informacién opcional. Entre
estas ultimas, puede estar la inclusién de un comentario.

e Almacenar la informacién ingresada.
Productos o articulos
Esta es propiamente la pagina inicial de las compras. Contiene:

e Lalista, y descripcion breve, de las lineas de productos que
ofrece la tienda. Es un lugar recurrente para cada seleccién.
e Estéd vinculada con paginas, una para cada linea de productos.

e A suvez, las paginas por linea, conducen a productos o
articulos especificos con su descripcién, precios, y la seleccidn
que puede efectuar el cliente.

e La seleccidén se vincula con la orden de compra.

D s . “trriss powoRE— P ) O]

rrece;

s R o B Rt osidrai

DNet Sarket e ofrece una geina <omglets da pntes'y brénterios Pesa su computadar o ~4d de
ceaipuisderss ) . )

Controlssores de dises flaxikiy .
P&r3 1amey 36 444 puig, de alke iy madia demidys
. Discot duros
Do 4 mejor wonagia, maas 9 GXANIR ¥ onplls Copusideds
Tatiodas de Mideo o
Pers Gistirnias meccds, 459 rescliailn y anpits marmaviy
HoLisorey
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Orden de compra

Es una pagina resumen con los objetos seleccionados, los
respectivos precios y cantidades, asi como el correspondiente
costo.

La pagina tiene posibilidades de actualizacién o rectificacién.
Conduce a paginas correspondientes a la seleccién de los sistemas i
de envio y formas de pago. ‘
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Conclusiones y recomendaciones

El comercio electrénico en el Perd es una realidad. Con el
soporte de IBM, en Internet hay acceso a Peru Plaza
(www.peruplaza.com.pe) que alberga a un conjunto de tiendas
virtuales. También estéan la cadena de supermercados Wong
(www.ewong.com.pe) para la adquisicion desde casa de los
productos que acostumbramos adquirir directamente en los
mercados.

Ademas se dispone de acceso a los servicios de la Banca
comercial. Es el caso del Banco Santander
(www.santander.com.pe) y del Wiese (www.wiese.com.pe).
Como se sabe, la banca es un importante mecanismo en la
compra electronica.

La recomendacion central es que Deltron adopte la propuesta
de desarrollar e implementar una tienda electronica como una
instancia adicional de los sistemas actuales de venta.

Se adjunta en lo que sigue algunas conclusiones y
recomendaciones especificas.

1. La empresa debe mantener su posicion de liderazgo
tecnoldgico, enfrentando sin temor la incorporacion de
técnicas de uso habitual en otros paises.

2. Deltron debe aprovechar su experiencia como proveedor de
servicios de Internet, lo cual hard mas facil la instalacion de
una tienda electronica.

3. La empresa debe considerar que el comercio electrénico es
mMas que un mecanismo de transacciones. Implica la
progresiva introduccion de una cultura de consumo, cuya
rapidez de adopcién no es predecible.
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4. Una tienda electrénica debe ser disefada en el marco de la
estrategia general de la empresa.

5. El sitio Web que alberga la tienda electrénica, debe también
incluir secciones de demostracion de las bondades de las
partes y accesorios que vende Deltron.

6. El estimado presupuestal para implementar la tienda
electronica, resulta en una pequena proporcion en relacion
con los montos de venta de la empresa.
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