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E-business podria definirse como “la empresa que ha sido ca-
paz de integrar las capacidades de las tecnologias de la infor-
macion y comunicacion (TIC) con las propias de Internet, pa-

ra conseguir el entorno donde desarrollar sus negocios™.

En este tema vamos a estudiar esta definicion bastante ele-

mental y trataremos de ampliarla para lograr comprender es-
te nuevo concepto de empresa.

burso. Gomercio Electronico



1.1 Defimcion de E-business

E-business es un concepto que abarca diferentes aplicaciones y practicas empresaria-
les posibilitadas por las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC), espe-
cialmente aquellas que se basan en Internet: comercio electronico, e-procurement,
marketing en Internet, etcétera.
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Las empresas utilizan el E-business para mejorar interna y externamente.

En este apartado estudiaremos como las empresas son capaces de utilizar estas tec-
nologias para mejorar tanto interna como externamente. También veremos las ventajas
e inconvenientes del e-business.

Uno de los aspectos que mas han impactado en la actividad empresarial ha sido la apli-
cacion de las nuevas tecnologias informaticas, el trabajo en red y la red de redes inter-
nacional, conocida como Internet. Pero el concepto e-business no significa solamente
dotar una empresa del hardware y software adecuados para ubicar la empresa en Inter-
net. Debe ser considerado como una nueva forma de hacer negocios, de organizar el
trabajo, de relacionarse con los demas (tanto interna como externamente) y que puede
afectar a todos los procesos de la empresa.

E-business, como modelo de empresa, utiliza la tecnologia como caracteristica estraté-
gica fundamental.
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Se utilizan herramientas de mensajeria, como el correo electrdnico, la transferencia de
archivos y el intercambio electronico de datos (EDI).

También se utiliza software especializado, lenguajes de hipertexto y otros elementos pa-
ra la presentacion y promocion de bienes y servicios, para interactuar, intercambiar y re-
lacionarse dentro de la propia empresa, y para atraer y conocer a los clientes con el ob-
jetivo de conseguir que queden plenamente satisfechos. El primer paso para conseguir
un e-business consiste en disefar una, o varias, paginas web o un portal.
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Un segundo paso consistiria en desarrollar una intranet para gestionar, de forma efecti-
va y eficiente, ciertos procesos internos de la propia empresa, tales como la coordina-
cidén del proceso productivo-marketing, la gestién de aprovisionamientos, etcétera.

En el tercer paso es desarrollar una extranet, que permitira la comunicacion con clientes
y/0 proveedores, 0 con otras empresas u organizaciones.

El paso final consiste en la coordinacion de los pasos previos en una estrategia global
que incluya todas las acciones de compra-venta de bienes, servicios, ideas e informa-
cion, y los instrumentos de marketing adecuados para ello.

E-business, como modelo empresarial, presenta una serie de ventajas e inconvenien-
tes. Veamoslos.



Entre las ventajas, cabe destacar:

s Mejor administracion de la informacion. Permite mejorar la produccion, el inventario y
la distribucion, asi como la sincronizacion de las funciones de marketing y ventas.

s Mayor nivel relacional y de integracion de clientes y proveedores. Puede conseguir
un mejor entendimiento de las necesidades del negocio, del conocimiento de los clientes
y lograr el estimulo necesario para obtener mejores niveles de performance.

. Menores costos de transaccion. Las transacciones tienen un menor costo, ya que se
reduce la necesidad y complejidad de los sistemas de captura de datos y analisis.

También son ventajas del e-business las siguientes:
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Ventajas del e-business

- Mejor administracion de |la informacidn.
- Mayer nivel relacional y de integracio de clientes y proveedores.
- Menores costes de transaccion.

- Comprension del mercado y los clientes.
- Mayor cobertura territorial o geografica.
- Aumento y mejora de los servicios.

- Posibilita el marketing directo.

- Aumenta la productividad.

. Mas facil comprension o entendimiento del mercado y los clientes. Las em-
presas pueden extraer informacién sobre clientes y sus comportamientos, para
predecir tendencias de mercado, cambios de gustos de los clientes, etcétera.

. Mayor cobertura territorial o geografica. Los sitios web pueden ser visitados
desde cualquier lugar del mundo, en cualquier momento, lo cual posibilita la ex-
tension de los mercados sin reducir la calidad del servicio.

. Aumento y mejora de los servicios al cliente, que se consigue mediante el
contacto directo con los clientes. Mejorar los servicios al cliente se traduce en
mas clientes satisfechos y mas clientes fieles. A través de Internet puede ofrecer-
se un servicio personalizado a millones de clientes.

. Posibilita el marketing directo, ya que permite eliminar intermediarios, y llegar
de manera directa al cliente.

. Aumento de la productividad.



Entre los inconvenientes que presenta el e-business como modelo empresarial, pode-
mos destacar los siguientes:

o Las nuevas tecnologias existentes y emergentes, las redes de sistemas operativos, pla-
taformas y demas tecnologias dispares existentes hacen que el e-business haga el ne-
gocio mas complejo. Para algunas empresas es realmente dificil o caro acceder a di-
chas tecnologias.

o La influencia de Internet suele forzar a las empresas a explorar nuevos modelos de ne-
gocios como, por ejemplo, utilizar ventas directas en lugar de canales de distribucion.
Ello hace necesaria una formacion especializada.

Ademas de los inconvenientes mencionados, el e-business presenta otra serie de pro-
blemas, como son:

s Financieros, como tarifas, tributacion y gestion del dinero electrénico.

- Legales, como proteccion a la propiedad intelectual, privacidad y seguridad.

o De acceso al mercado, como infraestructura de telecomunicaciones y tecnologia de in-
formacion y regulacion del contenido.

o Procesos comerciales y gestion. Las organizaciones no pueden limitarse a aplicar
nuevas tecnologias a antiguas formas de hacer negocios.

s La empresa puede perder rapidamente competitividad si elige las estrategias de e-
business equivocadas.

Vamos a realizar un sencillo ejercicio.

p ;Cual de los siguientes es el primer paseo para la crecion de una e-business?
O A. Desarrollar una intranet.

O B Coordinar todas las acciones empresariales.

O C « Desarrollar una extranet.

O D Disenar paginas web o un portal.



|.c E-business | t-commerce

En la actualidad, el concepto de e-business suele confundirse con el concepto de e-
commerce, o0 comercio electronico. En el presente apartado tendremos ocasion de
comprobar que se trata de dos conceptos diferentes aunque complementarios. El co-
mercio electronico es un nuevo canal de ventas, hacia otras empresas o hacia el con-
sumidor.
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Es la accidn que consiste, solamente, en comprar o vender a través de un medio elec-
tronico con particularidades especificas. En cambio, e-business es un nuevo concepto
estratégico de empresa de la sociedad de la informacidon, que no necesariamente inclu-
ye un canal de comercio electrénico, aunque es lo mas habitual.

El e-business va mas alla de las transacciones convencionales de comercio electrénico,
como son la tienda virtual, la compra-venta de bienes, servicios, ideas e informaciones,
y la implementacion de sistemas de seguridad, de privacidad y de pago.

El e-business conecta los socios comerciales utilizando intranets, extranets, lenguajes
relacionales o de busqueda, como XML, por ejemplo, tecnologias diversas de comercio
electrénico, portales o paginas en la web, sistemas de pedido y pago, opciones de mo-
vilidad, como la tecnologia WAP, etcetera. El concepto e-business abarca diferentes
modelos, como son. ERP (Enterprise Resource Planning), CRM (Customer Relation-

ship Management) y SCM (Supply Chain Management).



Los sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) administran los procesos internos del
negocio para optimizar la cadena de valor que sirve a todos los departamentos de la em-
presa, incluyendo: facturacion, contabilidad, compras, recursos humanos, etcétera.

CRM (Customer Relationship Management) va dirigido a todos los aspectos relacionados
con la atencion y el servicio al cliente, coordinando todos los departamentos involucrados
en ello: departamentos de ventas, marketing y relaciones con los clientes.

SCM (Supply Chain Management) gestiona los procesos de negocio de la empresa, tanto
Internos como externos. Incluye el aprovisionamiento de materias primas, proveedores,
atencién al cliente, logistica y, en general, toda la cadena de valor de la empresa.
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El e-commerce, o comercio electronico es una modalidad del e-business que incluye to-
das las transacciones comerciales que pueden establecerse a través de Internet.
Existen tres formas principales de e-commerce: B2C (Business to Customer), B2B
(Business to Business) y e-procurement.

A continuacion veremos en qué consiste cada una de estas formas.

El B2C (Business to Consumer, es decir, de compania a persona) consiste en la venta
directa de productos o servicios a través de Internet, para el uso privado del consumi-
dor y para dar respuesta a todos los aspectos relacionados, tales como los siguientes:
Medios de pago, formas de envio, impuestos, plazos de entrega, garantia, devolucio-
nes, servicio postventa y proteccion de datos.



Entre las ventajas de este tipo de comercio electronico, cabe destacar:

L.
Ajuste rapido a la demanda.
Reduccion de gastos al eliminar las tiendas fisicas.
Introduccidn rapida de productos en el mercado.
Posibilidad de ofrecer mejores precios.
Reduccion del tiempo de produccion.

Aumento del mercado potencial.

ap

Su principal inconveniente reside en la inversién que exige la integracion de los siste-
mas. El gasto que ello supone frena su implementacién. Para el desarrollo del B2C hay
un elemento clave: el software de tienda virtual. Los siguientes son elementos comunes
que se incluyen en dicho software:

Creacién on-line del catalogo de productos.

Carrito de la compra, para hacer el pedido con los elementos deseados.
Aspectos relativos a seguridad.

Medios de pago, que suelen incluir el Terminal Punto de Venta Virtual (TPV).
Soporte logistico para el transporte de los bienes vendidos.

Hablemos un poco del Terminal Punto de Venta Virtual, que en Internet tiene la mis-
ma funcién que los sistemas tradicionales de cobro mediante tarjeta de crédito. El pago
de una transaccién consta de las siguientes fases:

Fases del pago de una transaccion:

1. El cliente usa una aplicacion e-ccommerce para escoger los
articulos.

2. Se redirige al cliente al sitio web del banco.

3. El cliente introduce el niumero de su tarjeta de credito, y este
viaja hacia los servidores del banco.

4. El banco comprueba la tarjeta y se realiza el cobro ingresando
el dinero en la cuenta del vendedaor.

5. El sitio web del banco redirige al cliente a la aplicacion de
comercio electronico, e indica sl la operacion de cobro se ha
réalizado correctamante.

{ema . £l concepto de t-business
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En primer lugar, el cliente utiliza una aplicaciéon de e-commerce para escoger los articulos a
comprar. Dicha aplicacion calcula el importe total a cobrar. Cuando el cliente decide pagar,
se le redirige al sitio web del banco indicandole al TPV del banco la cantidad total a cobrar.
El cliente introduce el numero de su tarjeta de crédito en un formulario del sitio web del
banco. Ese numero viaja encriptado hacia los servidores del banco.

En unos segundos, el banco comprueba la validez de la tarjeta de crédito y la existencia de
fondos. En caso afirmativo, se realiza el cobro ingresando el dinero en la cuenta bancaria
del vendedor. El sitio web del banco redirige al cliente a la aplicacion de comercio electroni-
co, indicando si la operacién de cobro se ha realizado de forma correcta o no.

Para el consumidor, el comercio electrénico entre empresa y particular (B2C) tiene las
siguientes ventajas:

¢ Comodidad.

- Ahorro de tiempo.

o Gran cantidad de informacidon sobre el producto.

o Ahorro de costes de gestion.

o Ahorro de costes de compra, como la gasolina, por ejemplo.

® Posibilidad de comparar precios.

0 Mayor posibilidad de eleccion.

o Posible localizacion de productos dificiles de encontrar o agotados.

Entre los inconvenientes que el B2C tiene, de cara al consumidor, destaca:
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- Desconfianza en los medios
de pago.

- Imposibilidad de contacto
fisico con el producto.
- Gastos de envio.
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Inconvenientes
del B2C

para el consumidor

Qué esperan los consumidores del comercio electronico?
Buscar un producto, informarse sobre él sin péerdidas de tiempo.
Comparar precios y calidades.
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Comprar con comodidad y seguridad.
Recibir el producto en el plazo mas breve posible.
Disponer de un servicio postventa.

El consumidor, en el comercio electronico, valora en primer lugar la comodidad, a conti-
nuacion el precio y finalmente la rapidez. Otra modalidad del e-commerce es el B2B
(Business to Business). Se trata de comercio electrénico entre empresas: clientes y
proveedores.

Las tecnologias de comunicacion se utilizan, en esta modalidad, para obtener informa-
cidn sobre los productos de la empresa, para la negociacion de los precios, el aprovi-
sionamiento, los pagos, el intercambio de facturas, el servicio postventa, etcétera.

Entre las ventajas del B2B, cabe destacar las siguientes:

Imagen I-8
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En el comercio entre empresas (B2B), hay un elemento clave: el Intercambio Electro-
nico de Datos (EDI).El EDI consiste en transmitir electronicamente documentos co-
merciales y administrativo-contables, tales como facturas, pedidos..., entre aplicaciones
informaticas en un formato normalizado. El EDI permite procesar dichos documentos
entre las empresas sin intervencién manual.

Podemos distinguir dos modelos de comercio electrénico entre empresas: los merca-
dos B2B verticales y los mercados B2B horizontales. Los mercados B2B verticales se
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centran en sectores de actividad determinados. Entre los servicios que ofrecen, se en-
cuentran los concursos y licitaciones, ya que permiten comparar en tiempo real los pre-
cios, la calidad de los productos y servicios... Entre los beneficios de las empresas, ca-
be destacar una mayor rapidez en las transacciones de compra, y el hecho de que se
acortan los procesos administrativos y se abren posibilidades para llegar a nuevos
clientes.

Imagen -]

Por otro lado, los B2B horizontales son mercados para la compra de material indirecto.
Permiten comprar, vender y subastar todo tipo de productos. Bajo el término e-
procurement se concentran aquellos servicios que se pueden desarrollar en la red y
que estan orientados a mejorar o complementar los negocios entre empresas (B2B).

Se gestionan los procesos de compra a proveedores, bien sean productos directos
(implicados en la produccién del producto final), como son las materias primas; o indi-
rectos (no implicados en el producto final), como es la papeleria, la informatica u otro ti-
po de servicios. La principal ventaja del uso del e-procurement radica en el ahorro de
tiempo en la gestion de compras, la comodidad y la reduccién de los precios de adqui-
siciébn de productos y la posibilidad de acceder a nuevos proveedores.

Antes de continuar, hagamos un egjercicio.

{ema . £l concepto de t-Dusiness
i



Ljercicio

B Tratandose del comercio electronico, jen qué orden valora el consumidor los
siguientes factores?

O A. Precio, rapidez y comodidad.

O B. Rapidez, comodidad y precio.

O C Comodidad, precio y rapidez.

O D. Es muy variable.

|.d Integracion de la empresa t-business

La aplicacién de las nuevas tecnologias en el mundo empresarial ha variado la forma
de entender la empresa tal como lo haciamos hasta ahora. En este apartado vamos a
ver las principales diferencias entre la empresa concebida tradicionalmente y el nuevo
modelo de empresa e-business.
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La empresa tradicional se
define como un sistema
integrado por una serie
de elementos interrelacio-
nados, disenados para al-
canzar un objetivo espe-
cifico. Toda empresa
consta, basicamente, de:
entrada, proceso, salida y
control. Cada uno de es-
tos elementos esta inte-
grado por una serie de
procesos. Asi, entrada in-
cluye personal, materias,
maquinas, dinero e infor-



macion. El proceso incluye la produccion, el marketing, las finanzas, la contabilidad y
los recursos humanos. Los productos y los beneficios forman la salida, mientras que el
control incluye las metas y los planes. De este concepto de empresa surgen los diferen-
tes departamentos que la componen y las relaciones entre ellos.

La empresa e-business debe tener capacidad para integrar todos los elementos que la
componen. Las personas de la empresa se integran mediante sistemas de groupware,
que facilitan el trabajo en comun, y portales de informacion de empresa (EIP).

Los procesos de la empresa se integran a través de sistemas de workflow, que facilitan
la automatizacién de los flujos de trabajo entre procesos.

Con la implantacién de sistemas ERP se integran las aplicaciones de datos, tales como
sistemas de control de gestién, control de produccién, finanzas, comercial, recursos hu-
manos, etcétera. La empresa se integra con los diversos proveedores de materias pri-
mas y suministros mediante la automatizacion de la nueva cadena de suministro, for-
mando una comunidad virtual.
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Orientada a partir de las
necesidades de los clientes.

Confia gran parte de las competencias
internas a otras companias mediante
outsourcing.

Los clientes quedan integrados en la empresa por la implantacion de estrategias CRM
(Customer RelationShip Management), que permiten obtener informacion imprescindi-
ble para orientar el negocio a las necesidades de cada cliente.

-
¥,
[
Ty
T
I
e
i
)
ey
E
—
e
—




Una empresa e-business es de nueva creacion o ha sido reconvertida a partir de una
empresa convencional en la que se han redefinido sus procesos, con ayuda de la tec-
nologia en funcién de la nueva estrategia.

La nueva empresa ya no tiene una estructura vertical; su estructura es plana y flexible.
Una caracteristica fundamental de la empresa e-business es que se invierte la cadena
de valor en relacién con la empresa tradicional. La empresa tradicional esta basada en
las necesidades de |la propia empresa, mientras que la nueva cadena de valor se orien-
ta a partir de las necesidades de los clientes. En la empresa tradicional, el principal ob-
jetivo consiste en mantener la cifra de ventas, con independencia de la opinidon de los
clientes.

La empresa e-business parte del conocimiento de las necesidades del cliente, hacia los
que orienta la produccién, y termina donde la tradicional comienza, con la diferencia de
que gran parte de las competencias internas estan confiada, mediante contratos de
outsourcing, a otras companias. Otro aspecto que diferencia las empresas tradicionales
y las e-business es la gestién del sistema de informacion, que ha ido evolucionando,
hasta el punto que se pueden distinguir cuatro niveles.En un primer nivel se encuentran
las aplicaciones aisladas, donde cada aplicacion es una coleccion de componentes cu-
yo conjunto realiza una funcion determinada. Un buen ejemplo de este primer nivel es
la realizacion de un apunte contable.

En un segundo nivel encontramos las aplicaciones integradas, donde cada aplicacion
tiene un fin concreto que sirve a un objetivo comun, por lo que se utiliza el intercambio
de datos entre aplicaciones. Por ejemplo, una accidén de venta comparte informacion
con las aplicaciones de contabilidad, almacén, distribucion y compras. Un tercer nivel
esta compuesto por un paquete de aplicacion, que es un gran conjunto de aplicaciones
desarrollado por una compania de software, que funcionan acopladas con un propdésito
determinado, como un CRM (Customer Relationship Management), por ejemplo. En el
cuarto, y ultimo nivel, se encuentra la estructura de aplicaciones de empresa, que con-
siste en una coleccion de paquetes de aplicacion integrados, que soportan el modelo
total e integral de la empresa de datos e informacion. Es el esquema tipico e-business.

En la practica, podemos observar empresas que todavia se encuentran en el primer ni-
vel, otras se encuentran en el segundo y otras en el tercero, aunque lo habitual es que
una empresa combine diferentes niveles. Todavia son muy pocas las empresas que se
situian en el cuarto nivel, pero cada dia habra mas.

Una empresa e-business se construye a partir de la implantacion de un sistema de ges-
tién de la informacion capaz de integrar las informaciones de toda la empresa, como un



paquete ERP (Enterprise Resource Planning), eje principal de este tipo de empresas.
Sobre el ERP se desarrollan los grandes campos de aplicacion en la empresa e-
business: ventas, compras, relaciones internas y empresas asociadas.

Vamos a realizar un pequeno ejercicio.

ercicio
b ¢ A que nivel de gestion de la informacion se encuentra la e-business 7
O A! Aplicacion aislada.
O B Aplicacion integrada.

O 'C., Paquete de aplicacion.

O D., Estructura de aplicaciones de empresa.

{ema . £l concepto de t-Dusiness
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1.4 H papel de [as tecnologias de la informacion | [as comunicaciones

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) son uno de los motores
principales de las organizaciones y empresas. Todos los negocios se apoyan cada
vez mas en la informacion y, por ello, es importante estudiar el papel que estas tecno-
logias desempefan en el nuevo modelo empresarial. Internet es el principal factor pa-
ra la innovacion del conjunto de las areas de TIC, pero no es el unico. También debe-
mos considerar:

Imagen I-13
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’ La miniaturizacion de componentes microelectronicos, con un descenso de los costes y
un aumento de la fiabilidad y facilidad de uso.

. La evolucion continua de los sistemas y productos de TIC, que se han convertido en he-
rramientas validas tanto para uso empresarial como domestico.

s La continua mejora de los procesos de interaccion humana con los sistemas automatiza-
dos, permitiendo conseguir interfaces de facil manejo.

’ La migracidon continua de lo analdgico hacia lo digital, de lo fijo hacia lo mévil, de la voz y
texto hacia los elementos multimedia, independientemente de la distancia, ubicacion fisi-
ca, etcetera.

El impacto de las nuevas tendencias, respecto a las TIC, se centra en los siguientes
aspectos:

{ema . £l concepto de t-business
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o Los efectos en la sociedad y las personas, y lo que ello supone para el mercado de con-

sumo domeéstico.

- El protocolo IP, protocolo estandar para todo el conjunto de las TIC.

o Las aplicaciones son compatibles con la web y los navegadores, que se estan convirtien-
do en la interfaz para los contenidos interactivos y multimedia.

o La integracion funcional y la interoperabilidad con los procesos de negocio de ERP
(Enterprise Resources Planning), a traves de soluciones basadas en web y navegadores.

s La creciente importancia de la informacion, que favorece la convergencia de los medios,
mercados y tecnologias en el area TIC.

° La importancia de intranet y extranet en las arquitecturas de comunicacion de las
organizaciones.

° La adopcion de redes privadas virtuales para soportar las conexiones de usuarios y dele-
gaciones remotas, con costes controlados y de forma segura.

° El crecimiento del comercio electronico, con énfasis en la seguridad.

Las TIC han condicionado el modelo de relaciones internas empresariales. En los afos
setenta, los ordenadores centrales potenciaron la mecanizacion masiva y propiciaron
una tendencia organizativa basada en la administracion. En los anos ochenta aparecio
la microinformatica, los lenguajes avanzados, las telecomunicaciones, etcétera.

Ahora, las empresas se preocupan menos de los costes y mas del cliente y la calidad, pa-
sando de empresas centralizadas a procesos de intensa descentralizacion. Las TIC, a tra-
vés de la implantacion de las autopistas de la informacién, telefonia mévil, multimedia, re-
conocimiento de voz... nos sitian ante la empresa virtual y la gestion del conocimiento. La
incorporacién de las TIC conlleva nuevas formas de organizacion empresarial.

Existen tecnologias que
estan revolucionando tan-
to los mercados como la
sociedad en general: tele-
fonia movil, television in-
teractiva, videoconferen-
cia, redes de servicios in-
tegrados, realidad vir-
tual... son solo algunos
ejemplos de las tecnolo-
gias que estan modifican-
do la escena socio-
economica.
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En la actualidad, las TIC se han convertido en un elemento productivo, motor de la es-
tfrategia de las organizaciones.

Las TIC no solamente colaboran en el rediseno y optimizacién de los procesos, sino
que posibilitan y potencian la aparicion de nuevos negocios basados en ellas.

Todos los cambios generan incertidumbre, ya que conllevan una serie de riesgos y
oportunidades. Ante la evolucion del modelo empresarial, hay que tener en cuenta los
siguientes aspectos:

s El cambio existe, y es un cambio estructural que esta afectando y afectara a las formas
de produccion, relacion y gestion en las organizaciones empresariales.

" Es necesario analizar y valorar suficientemente los cambios estratégicos. Las amenazas
y oportunidades asociadas a las ventajas competitivas deben ser evaluadas adoptando
las medidas oportunas.

. Hay que progresar innovando de forma continua, mediante la incorporacion de nuevas
tecnologias y la optimizacion de las ya existentes.

Vamos a realizar un sencillo ejercicio.
Ljercicio
» ¢ Cual fué la época de los grandes ordenadores centrales 7
« Anos 70

« Anos 80

. Anos 90

O
O O W »r

« Actualidad






