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Comercio Electronico: creador de competitividad
empresarial

Resumen

En los actuales momentos las empresas tienen la oportunidad de ofrecer y vender sus
productos a nivel mundial a través del Internet, por lo que el e-commerce se ha convertido en
uno de los recursos mas valiosos y escasos de nuestra sociedad. La ventaja de esta
herramienta es difundir la imagen y las caracteristicas mas importantes de una empresa
entre el numeroso publico de Internet entre ellos sus productos.

El método que se utilizara para el desarrollo del trabajo es €l descriptivo y se utilizaran datos
estadisticos de las empresas que han empezado a utilizar esta herramienta y como se han ido
manejando sus ventas.

El objetivo principal del trabajo es que las empresas ingresen al mundo electronico y de esta
manera puedan mejorar sus procesos internos.

Como resultado es darles a conocer a los empresarios que lo mas importante para las
empresas es hacer negocios y mantener satisfechos a sus clientes y no simplemente utilizar
una tecnologia.

INTRODUCCION

El entorno competitivo en el que desarrollan su actividad las empresas ha experimentado
notables cambios en las Ultimas décadas como consecuencia de lainmersion de las tecnol ogias
de lainformacion y las comunicaciones. Se ha afirmado que el aumento de la productividad
generado por las TIC (tecnologias de lainformacion y comunicaciones) en la produccion y la
distribucién de bienesy servicios, y las mejoras organizativas tanto del sector de las empresas
y del sector publico, han sido los mecanismos por los cuales las TIC e Internet han producido

esos beneficios macroecondémicos, podemos citar |os siguientes:

1. Mercados mas globales, es decir, competencia internacional en:
productos, clientes, proveedores, mano de obra, capital, etc.

2. Mayores exigencias de servicio, pues € cliente no solo compra el bien,
sino también el servicio adiciona que rodea a aquel (asesoramiento,



buen trato al cliente, lugar de compra agradable, servicio post-venta,
etc.).

3. Mayores exigencias de calidad, entendida esta no solo como
durabilidad, sino también como adaptacion a las necesidades del cliente
(personalizacion del bien o servicio).

4, Menores ciclos de vida de los productos, reduciéndose €l tiempo gque
transcurre desde que se concibe una idea de producto hasta que se
comercializaal cliente.

5. Crecimiento constante del nimero, complejidad y velocidad de cambio
de las variables relevantes del entorno (precios, inflacion, tipos de
interés, preferencias de los consumidores, legislacion, disponibilidad de

factores, etc.)

L os beneficios anteriores se pueden sintetizar en un incremento sostenido e irreversible de la
competencia, 10 que ha provocado que la mayoria de empresas estén construyendo sitios
comerciales en la World Wide Web para lograr cuatro objetivos importantes que les permitan
cada dia crecer masy lograr tener fuerza en un mercado altamente competitivo:

1. Atraer nuevos clientes por medio del marketing y la publicidad en laweb.

2. Mgorar e servicio a clientes actuales por medio de las funciones de soporte y servicio a
cliente en laweb.

3. Desarrollar nuevos mercados y canales de distribucién con base en la web para productos
existentes.

4. Desarrollar nuevos productos con base en lainformacion accesible en laweb.

El desarrollo tecnol6gico impulsado por e Internet y su incorporacion a la vida cotidiana de
los negocios y las personas, hacen que mantenerse a filo de la tecnologia sea un trabajo

complegjo y que requieratiempo.



METODOLOGIA
Planteamiento del problema

Con € desarrollo vertiginoso de la tecnologia de informacién, podemos vislumbrar que se ha
generado una revolucion de una forma en la que se deben enfocar los negocios y a mismo
tiempo la administracion moderna, por lo que se ha convertido en una herramienta importante
para el desarrollo productivo de las empresas, |a utilizaciéon de las mismas a generado que en
los medios econdmicos se hable ampliamente de globalizacion y de una inmersion de la
mayoria de las empresas por demostrar |0 competitivas que pueden ser y sobre todo el poder
competir a nivel mundial hace que cada dia se esfuercen mas por conseguir sus objetivos
anhelados.

El imparable crecimiento de los negocios digitales, representan nuevas oportunidades pero
también nuevos riesgos. Los requerimientos y exigencias de este mundo globalizado, han
conllevado al flujo e intercambio de datos en un plano amplio y fascinante: la posibilidad de
comercializar bienes y servicios facilitando las operaciones al procurar rapidez, seguridad y

sobre todo comodidad.

Lo que nos a ayudara a generar ventajas competitivas, ha variado en e contexto de los
ultimos afios desde conceptos como ‘ liderazgo en costos' y ‘diferenciacion’, a conceptos como
‘estrategia competitiva basada en recursos y capacidades’, debido a la facultad que tiene la
organizacion de enfrentarse tanto a dinamismo de su medio interno como del externo en el

cual participa.

Para poder llegar a ser competitivos a nivel mundial las empresas pueden utilizar e-
commerce la que se ha convertido en una herramienta poderosa @ momento de realizar
transacciones en la web. Adicionalmente alas practicas de e-commerce todos |os procesos del
negocio estdn de forma alineada con la estrategia competitiva, para obtener beneficios
potenciales de las, por lo que resulta necesario identificar la situacion que prevalece
actualmente en el tema, planteandose el siguiente cuestionamiento: ¢Cud es la estrategiaen la

gue las empresas pueden apoyarse para generar mas competitividad?



Justificacion del problema

Las razones que justifican este proyecto de investigacién es la ausencia de estudios
académicos que aborden € tema de comercio electrénico y su alineacion con la estrategia
Competitiva de la empresa. EI comercio electrénico emerge de esta corriente evolutiva como

el principal modelo de ingreso econdmico en donde las organizaciones disponen de un canal

para conocer las necesidades de sus clientes e incrementar el rendimiento general de sus

recursos.

El comercio electronico esta cambiando fundamentalmente la propuesta de valor del cliente,
creandole innovacion en todos los aspectos del servicio (rapidez, comodidad, personalizacion,
y precio). Estas innovaciones han cambiado de manera considerable la propuesta de valor, que
a Ssu vez genero nuevas exigencias en cuanto a las capacidades y areas de competencia que
deben tener las compariias, a su vez que nos ayudan a mantener mejor comunicacion con los
clientes y de esa manera poder adelantarnos a las necesidades que ellos tienen generando
fidelidad en los clientes que es |a parte mas anheladas por las empresas.

De los motivos expuestos, se genera €l interés por llevar a acabo esta investigacion,
describiendo a continuacion los objetivos, las preguntas y posibles soluciones de la

investigacion, limitaciones y delimitaciones.

Objetivos de la investigacion

General:

Comercio Electrénico: Creador de competitividad empresarial
Especificos:

Identificar las préacticas de comercio electronico en las empresas
Mar co conceptual

Como resultado del marco tedrico consultado (el cual contemplainformacion relacionada con

teoria de la organizacién, administracion estratégica, planeacion estratégica de TIC, e



commerce y de aineacion estratégica). Delimitandose esta investigacion a un estudio de
natural eza descriptiva que particulariza sobre la generacién de competitividad al usar comercio

electronico.

La empresa debe agrupar las metas 'y |os objetivos en un patrén de decisiones que me permitan
dirigir el rumbo hacia la consecucion de las metas planteadas, pudiendo establecer estrategias
competitivas en cuanto a precios, mercados, productos. Lo que demos tener claramente es que
las estrategias nos dicen que vamos hacer para lograr los objetivos de la organizacion y las
tacticas nos dicen como vamos alograrlo.

Pregunta:

¢Coémo podemos crear estrategias competitivas en las empresas comerciales utilizando
comercio electronico?

Solucioén:

El proyecto de iniciar actividades comerciales en Internet requiere de un minucioso analisis de
los procesos operativos, alinearlo con la estrategia de la empresay con las metas que se desean
alcanzar mediante €l uso de la tecnologia. Se requiere desarrollar un plan para determinar de
gué manera €l uso de la tecnologia mejoraralas actividades comerciales de la empresa u
organizacion, y como y cuando se dara el retorno de lainversion que se esta haciendo.

Para poderle asi brindar valor a los clientes o consumidores de los mercados que estamos
atendiendo o en los cuales nos gustaria participar, conociendo de antemano cuaes son sus

intereses y necesidades.

Las empresas comerciales emplean las TIC para poder habilitar sus procesos de comercio
electrdnico, la misma que esté conformada por las siguientes:
° Internet

° Intranet



o Extranet

o ERP (Enterprise Resource Planning)

o SCM (Supply Chain Management)

o CRM (Customer Relationship Management )
o EDI (Electronic Data Interchange)
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Tipo de disefio:

En el presente trabajo se utilizara un disefio de tipo exploratorio descriptivo

Descripcion del objeto de estudio:

El estudio alcanza dentro del comercio electrénico especialmente las estrategias competitivas

gque el mismo genera, y todas las estrategias que podemos emplear para lograr e objetivo
planteado.




Delimitacionesy limitaciones:

Este proyecto de investigacion en general, tiene como alcance el andisis de la alineacion del
comercio electronico con la estrategia competitiva que posee la empresa, por 1o que existe la
limitante de que los resultados no podran ser generalizados.

Podemos recalcar que en este estudio no se contempla el estudio de los procesos sociales,
culturales, de recursos o de adopcién e implementacion de las TIC para habilitar 10s procesos
de comercio electronico, encontrandose estos fendmenos fuera de esta investigacion.

RESULTADOS

Resultados preliminares:

Pr acticas de e-commerce

L os resultados preliminares muestran que las practicas de comercio electronico de la empresa,
corresponden a algunas de las identificadas en estudios previos por Erosa & Arroyo (2003)
tales como banca por Internet, recepcion de pagos electrénicos de clientes, transferencias
electronicas de pagos a proveedores, tramites el ectrénicos.

Estrategia competitiva

Segun Grant, la ventaja competitiva se define como sigue: “cuando dos empresas compiten
(por gjemplo, cuando se localizan en el mismo mercado y son capaces de proveer a los
mismos clientes), una empresa posee ventaja competitiva sobre la otra cuando obtiene una tasa
de beneficios superior o tiene el potencia de obtenerla’” . Michael Porter establece que la
ventaja competitiva nace fundamentalmente del valor que una empresa es capaz de crear para

sus compradores.



Cadena de valor Cadena de valor Cadena de valor Cadena de valor

de los de la empresa de los de los
proveedores distribuidores compradores
S— —
.
Valor anterior Valor de la empresa Valor posterior

El rol de las ventajas competitivas ha variado en e contexto de los Ultimos afios desde
conceptos como ‘liderazgo en costos y ‘diferenciacién’, a conceptos como ‘estrategia
competitiva basada en recursos y capacidades’, debido a la facultad que tiene la organizacién
de enfrentarse tanto al dinamismo de su medio interno como del externo en el cual participa.

Mantener e costo més bajo que los competidores y lograr un volumen alto de ventas es el
tema central de la estrategia empresarial e-commerce, por lo tanto, la reduccion de costos
mediante una mayor experiencia, las economias de escala, € control de costos y los costos
variables, son objeto de constante revision. Los clientes de valor marginal se evitan y se busca
minimizar los costos en las areas de investigacion y desarrollo, fuerza de venta, publicidad y
personal, entre otras. Las tecnologias de la informacién pueden ser una base en la que se
puede asentar |as ventajas en costos, ya que permiten optimizar multiples procesos reduciendo

los costos de gestion y de coordinacion.

La segunda estrategia estd basada en crearle a producto (bien o servicio) algo que sea
percibido por el cliente como ago unico. La diferenciacion genera lealtad de marca, lo cual
elimina las sensibilidades basadas en precio. Diferenciarse significa sacrificar participacion de
mercado, implementar actividades de investigacion, disefio de productos, alta calidad y

servicio d cliente, entre otras.

Al identificar los recursos y capacidades de la empresa, se puede establecer asi |as fortalezas
relativas frente a los competidores, la empresa puede gjustar su estrategia para asegurar que
esas fortalezas sean plenamente utilizadas y sus debilidades estén protegidas (Hill y Jones,
1996, p. 116). Es preciso recordar que los recursos intangibles y las capacidades suelen estar

basados en la informacion y el conocimiento, por 1o que no tienen limites definidos en su
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capacidad de utilizacion. Asi, partiendo de la vision basada en recursos, cada dia es méas
evidente que €l valor de la empresa esta relacionado mas con aspectos intangibles que con los

tangibles sobre |os que tradicionalmente se haciala valoracién (Grant, 1996, p. 162).
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Y
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1 * Capacidades

Identificar y clasificar
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De todo lo anteriormente sefialado se comprueba que el comercio electrénico crecié 16 veces
entre 1998 y 2003 y desde ahi ha ido creciendo por la necesidad que tienen las empresas en
volverse competitivos . Sin duda, las tecnologias de la informacion han sido un detonador de
la productividad, el crecimiento y e desarrollo mundial. Las nuevas tecnologias afectan al
crecimiento econémico porgue a través de internet se puede llegar a mercados mundiales,
rebgjar costos de transaccion, de produccion y aumentar drasticamente la demanda de

productos.

Comercio electrémeo mundial
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El siguiente cuadro representa las cuatro principal es categorias del mercado originado
por internet y su margen de ingreso estimado en el periodo 2000-2005. También se

incluyen las compafias més importantes y representativas del ramo.

Sectores % Ingresos

) Infraestructura 345
Satélites, infraestructura basica (backbone) hardware, fibras

Opticas

Qwest, Mindspring, Dell, Compag, HP, Cisco

II) Apliceciones 17.1
Productos y servicios: software, consultoria capacitacion bases

de datos
Netscape, Microsoft, IBM, Sun, Adobe, Oracle

[I1) Intermediarios 17.7
Publicidad, comisionista, suscriptores, comercializadores,

brokers

VerticalNet, PCORder.com, E* Trade, Yahoo, Excite

I\VV) Comercio 30.7
Ventas a mayoreo y menudeo, servicios de entretenimiento,

financieros

Amezon, e Toys, Cisco, Dell, IBM WSJ.com

Fuente: Barua, Pinnell, Winston. University of Texas at Austin. Market
Visions Research USA.

Las empresas que usan Internet como Unico medio para vender sus productos, tienen una gran
ventaja competitiva sobre las organizaciones tradicionales, creando valor para poder entender
profundamente lo que nuestros consumidores consideran como valor, que es importante para

ellos a momento de adquirir un producto.
El comercio €lectronico ha ido creciendo desde su creacion hasta los actuales momentos,

principal mente en paises desarrollados donde este tipo de comercio a tenido mucha aceptacion
por los beneficios que le brindaa consumidor, como podemos apreciar en €l siguiente cuadro
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donde podemos observar € volumen en ventas en |os paises Europeos que utilizan € comercio

el éctrico como medio para vender:

Grafico 1. Volumen de comercio electrénico B2C
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Comercio Electrénico B2C 2006

En América Latinay e Caribe, € comercio electronico se concentra en cuatro mercados
donde Internet tiene un desarrollo relativo: Argentina, Brasil, Chile y México. Entre 50 y 70
por ciento de las empresas del sector formal de América Latinatienen acceso a Internet. Lared
es utilizada para contactos de negocios y para acopio de informacién, pero solo una minoria de
empresas realiza transacciones en linea. Las mayores compafias transnacionales, en especial
las del sector automotor, desempefian un papel importante en e desarrollo de transacciones en

linea de comercio entre empresas, especialmente en Brasil y México.

Las empresas que utilizan comercio electronico, cerca del 34% lo utilizan con fines
publicitarios, més de 44% para tramites administrativos, mientras que €l 25% lo usan para
vender. Lo gue nos da como pauta que aun esta herramienta no esta siendo explotada cien por

ciento todavia por las empresas
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En un estudio realizado con personas de diferentes lugares de Europa se pudo comprobar que
solo un 25,1% de las personas encuestadas han comprado alguna vez en internet, lo que
significa que el comercio electrénico aun tiene que romper los obstaculos generados por la
utilizacion de la tecnologia como por € emplo:
e Laseguridad que es un tema controversia debido a que en algunos casos se ha dado
fraude através de este medio
e El no poder ver el producto fisicamente hace que las personas duden en comprar por
internet

e Lautilizacion de pocos medios de pagos

Penetracion del comercio electronico

éHa comprado algiin producto o contratado algin servicio por Internet en el aiio
2005? {Ha comprado alguna vez?

Ha comprado 2005
25,1%

Ha comprado

anteriormente
comprado 10,4%

64,5%

Base Total internautas

Comercio Electrénico B2C 2006

En un estudio realizado se pudo observar cuales son los principales articulos que les interesa a
las personas comprar utilizando comercio electronico, como podemos observar en €l siguiente

cuadro:
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Grifico 26. Bienes y servicios comprados por Internet en el afo 2005
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PRINCIPALES CONCLUSIONES

L as tecnol ogias de informacion son herramientas importantes en la estrategia de negocios, ya
gue a través del uso del comercio electronico las empresas reducen sus costos operacionales.
Asimismo, crea una correlacion entre e cliente y el proveedor del servicio. En si, €l Internet y
el comercio electronico han creado una cadena global econdmica entre varios paises, ya que su
uso ha traspasado las fronteras, es decir, las personas y las compafias usan la tecnologia para

realizar negocios

El uso de la tecnologia de informacion y el comercio electronico en las empresas se ha
incrementado considerablemente y en el futuro serd ain mayor. El comercio electronico
mediante una tienda virtual permite a las compafiias ser mas eficientes y flexibles en sus
operaciones internas, trabgjar de una manera mas cercana con sus proveedores, aumentar sus

ventas por internet y estar mas pendiente de las necesidades y expectativas de sus clientes.

La Internet y el comercio electronico han creado una cadena global econémica entre varios
paises, ya gque su uso hatraspasado las fronteras, es decir, las personasy las compafias usan la
tecnologia para realizar negocios. Por lo tanto, se pueden llevar a cabo transacciones
comerciales exitosas en linea a nivel internacional. Actualmente, la mayoria de las empresas
sobre todo las pequeiias y medianas, consideran que el principal componente de toda
economia es el comercio electrénico, debido a que mediante este se pueden redlizar varias

transacciones de manera efectiva

El uso del comercio electronico es la principal via para guiar los negocios, por lo tanto las
compafias necesitan invertir en este tipo de tecnol ogias, ya que de esta manera podran obtener
mas ganancias. Ademéds, los clientes disfrutaran de mayores beneficios al poder adquirir

bienes de manerarapiday comoda.
Por otro lado, cabe mencionar que e comercio e ectrénico produce tanto ventajas competitivas

como ganancias para las empresas, ya que reduce los costos operacionaes y € tiempo de

entrega de los productos. Asimismo, genera grandes beneficios para los consumidores puesto
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gue ahora ellos pueden adquirir de manera cdmoda, rdpida y féacil varios productos (Sameer
Kumar and Palo Petersen, 2006, 18).

La mayoria de las empresas |levan a cabo transacciones comerciales a través del Internet; esto
ha generado la aparicion de tiendas el ectronicas.

En conclusiéon: El comercio electronico entre organizaciones tanto del lado de la compra
como de la venta, ya esta entre nosotros y su futuro es indiscutible, a la vez que esta
modificando |la estrategia empresarial aumentando |os intercambios, colaboracionesy alianzas
entre empresas. Por otro lado, cabe mencionar que €l comercio electronico produce tanto
ventgjas competitivas como ganancias para las empresas, ya que reduce los costos
operacionales y €l tiempo de entrega de los productos. Asimismo, genera grandes beneficios
para los consumidores puesto que ahora ellos pueden adquirir de manera comoda, rapida y

facil varios productos.
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