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RESUMEN:

El entorno econémico y competitivo de la sociedad del conocimiento nos ha llevado a considerar la
posibilidad de transformar la 16gica de los negocios que las diferentes regiones han desarrollado
hasta el presente, es el caso de esta investigacion, la cual pretende estudiar las fébricas de software
y la posible instalacion de estas en diferetnes regiones en el pais (México).

La presente investigaciéon atiende la necesidad de desarrollar nuevos mecanismos de
comercializacién de empresas de corte tradicional en el Valle de Toluca.

Los resultados que se obtuvieron muestran que este tipo de negocios son factibles, tanto en una
etapa inicial de incorporacion a un mercado local, continuando con una segunda etapa de
regionalizaciéon e incorporaciéon a un mercado nacional, y finalmente a una tercera etapa de
internacionalizacién sugiriendo la incorporaciéon a estos mercados, tanto nacionales como
internacionales mediante la utilizacién del e-commerce, como estrategia de la organizacion.
PALABRAS CLAVE:

Comercio electronico, Estudio de factibilidad, Comercializacion.

ABSTRACT:

The economic and competitive knowledge society has led us to consider the possibility of
transforming the business logic that different regions have developed so far, is the case with this
research, which aims to identify the software factories and the possible installation of these in
diferetnes regions in the country (Mexico).

This research addresses the need to develop new mechanisms for marketing of traditional
businesses in the Valley of Toluca.

The results obtained show that this business is feasible, both at an early stage of incorporation to a
local market, continuing with a second stage of regionalization and incorporation into a national
market, and finally a third stage of internationalization suggesting incorporation into these markets,
both nationally and internationally through the use of e-commerce as a strategy for the organization.
KEYWORDS:

e-commerce, Feasibility Study, Marketing.
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INTRODUCCION:

Abrir un negocio no significa que tendrd éxito desde el primer momento, se deben generar
nuevas alternativas para generar mayor conocimiento sobre la existencia de ésta en el mercado y as{
mismo incrementar sus ventas, clientes y por ende sus utilidades; hoy en dia se debe pensar en
nuevas formas para comercializar los productos, y es lo que se pretende hacer en la empresa
Vitrales Modern&Art.

Un sitio Web es una herramienta informatica de mucha utilidad para una empresa que apenas
inicia actividades, sirve para darse a conocer en un mercado global, hace a la organizacién mas
competitiva, ademds de que es de mayor utilidad ya que algunas personas que no cuentan con el
suficiente tiempo de hacer sus compras personalmente, pueden acudir a este medio y hacer sus
compras.

La finalidad del presente proyecto es generar un sitio Web para la empresa Vitrales
Modern&Art basado en comercio electrénico, que le ayude a la empresa a contar con un catalogo
de productos, control de accesos, personalizacion de perfil de los clientes para tener un contacto
mas cercano con ellos.

El sitio Web estard basado en la categoria de comercio electrénico de empresa a consumidor
(B2C), en donde “las empresas deben desarrollar mercados electronicos atractivos para vender
productos y servicios a los consumidores.” (O'Brian, 2007:286)

Se desarrollard el sitio Web para que la empresa pueda dar a conocer sus productos, realizar

cotizaciones, ofrecer servicio, soporte o ayuda en linea y generar acuerdos con los clientes.

Objetivo general
Realizar el diagnéstico y propuesta de un sitio Web basado en comercio electrénico, para la

empresa Vitrales Modern&Art.

Objetivos especificos

Conocer la empresa, para saber como esta estructurada y asi obtener los datos que van a ser
integrados en el sitio Web.

Extraer informacion para saber como disefiar y estructurar una pagina Web en el lenguaje de PHP.
Investigar los componentes principales del comercio electrénico que debe contener un sitio Web.
Desarrollar un proyecto de investigaciéon aplicado a las Tecnologias de Informacién y una

aplicacién empresarial.
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2. SUSTENTACION TEORICA Y EPISTEMOLOGICA DEL ENFOQUE:

Comercio electrénico
Actualmente muchas empresas estin haciendo cambios en la aplicacién de tecnologia; lo que
utilizan para obtener una ventaja competitiva se le conoce como negocio electrénico. O’Brien &

Marakas (2007, p. 214), sefialan la diferencia entre negocio electrénico y comercio electrénico.

El Negocio Electronico es el uso de Internet, de otras redes y tecnologias de Informacién
para dar soporte al comercio electrénico, a la comunicacién y a la colaboraciéon empresarial y
a los procesos de negocio basados en Web. El comercio electrénico implica comprar,
vender, comercializar y dar servicio a productos, servicios e informacion mediante Internet y

otras redes.

En el comercio electrénico se abarca todo el proceso en linea que se genera dentro de la

empresa: desarrollo, mercadotecnia, venta, entrega, servicio y pago de productos.

La forma de diferenciar el negocio electrénico del comercio electrénico, es que en el negocio
electrénico integra todos los procesos de una empresa como son: ventas, mercadotecnia,
manufactura, contabilidad y actividades de las organizaciones; en un sitio Web. Y en el comercio

electrénico implica todo el proceso de compra-venta de bienes y/o servicios por medio de Internet.

Alcance del comercio electronico

La importancia que tiene un sitio Web basado en comercio electrénico se apoya basicamente
de las tecnologias de Internet para llevar a acabo los procesos de compra-venta de productos y/o
servicios. O’Brien & Marakas (2007, p. 286), sefialan los alcances que tiene una pigina de Internet
basado en comercio electrénico:

Las empresas involucradas en el comercio electrénico, tanto compradoras como vendedoras,
dependen de tecnologias basadas en Internet y de aplicaciones y servicios de comercio electronico
para realizar los procesos de mercadotecnia, procesamiento de transacciones y servicio a productos
y clientes. Por ejemplo el comercio electronico puede incluir proceso de mercadotecnia, solicitud
de pedidos, pago y soporte al cliente en sitios de subasta y catdlogos de comercio electrénico de la
Web.

Estos son algunos de los elementos que se incluirdn en el sitio Web que se disefiara para la

empresa vitrales Modern&Art, se contard con un catalogo virtual en el que los clientes
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seleccionardn el producto y la cantidad que deseen comprar del producto. Ademds habrd una
seccién de solicitud de pedidos en el que se almacenarédn los datos de cada uno de los clientes para
conocer ha donde se tiene que enviar los productos que solicite la persona, asi como una seccién

para darle soporte y seguimiento a los clientes de los articulos que adquieran.

Categorias del comercio electrénico

Son cuatro las categorias que se pueden desarrollar en el comercio electrénico: de negocio a
negocio (B2B, business, to business), de negocio a consumidor (B2C, business to consumer), de
consumidor a consumidor (C2C, consumer to consumer) y de consumidor a negocio (C2B,
consumer to business). Para entetnder estas cuatro categorias de comercio electrénico se tomaron
dos libros de los autores Cohen & Asin (2007) y O’Brien & Marakas (2007) que explican

claramente los tipos de comercio electrénico que se identifican en los sitios Web.

~ Comercio electrénico de negocio a negocio (B2B, business, to business). Son las
relaciones que ocurren entre dos mercados de negocios electrénicos y vinculos entre
organizaciones. Actividades como compras, abastecimientos, administraciéon de proveedores,
administracién de pagos y tareas como servicio y soporte son funciones de B2B. (Cohen &
Asin, 2007, p. 65)
El comercio electrénico de negocio a negocio proporcién mercados de subasta e intercambio
para las empresas. Y otras dependen del Intercambio Electrénico de Datos (EDI) para el
intercambio de documentos electrénicos con clientes y proveedores. (O'Brien & Marakas,
2007, p. 286-287)

=~ Comercio electronico de negocio a consumidor (B2C, business to consumer). Esta
categoria se refiere a los intercambios entre empresa y consumidores finales; es decir, el
comercio tradicional dirigido al consumidor final a través de mercados electrénicos, para
vender productos y/o servicios. (Cohen & Asin, 2007, p. 65)
Muchas empresas ofrecen sitios Web de comercio electrénico que proporcionan aparadores
virtuales y catdlogos multimedia, procesamiento interactivo de pedidos, sistema electrénico
de pagos y soporte en linea. (O“Brien & Marakas, 2007, p. 286)
Amazon.com es un ejemplo de comercio electrénico B2C.

~ Comercio electréonico de consumidor a consumidor (C2C, consumer to consumer). En
este tipo de comercio electrénico las transacciones son entre los consumidores y en ocasiones
incluyen la participacién de terceros. Este tipo de comercio se da principalmente en subastas

en linea, anuncios clasificados, juegos y empleo, en donde compran, venden y ofrecer bienes
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o servicios a través de un proceso en un sitio Web. Ejemplo de ésta clasificacion es ebay.com
en donde su compran y subastan una gran variedad de productos. (Cohen & Asin, 2007, p.
66)

Comercio electréonico de consumidor a negocio (C2B, consumer to business). En esta
modalidad los consumidores son los que definen las condiciones de las transacciones, un
ejemplo de esta modalidad es preciobase.com en donde la empresa actia como intermediario
entre clientes y proveedores de servicios. Los clientes son los que hacen los requerimientos
de servicios y los proveedores evalian y deciden si aceptan las requisiciones de los clientes.

(Cohen & Asin, 2007, p. 66)

En este caso nos basaremos en el comercio electrénico de negocio a consumidor (B2C), ya

que se venderan productos en una pagina de Internet en el cual se desarrollard una propuesta para

una aplicaciéon Web para la empresa Vitrales Modern&Art, en el que se ofrecera un aparador Web

de los productos disponibles por parte de la empresa, asi como un sistema electrénico para los

pagos y soporte en linea para que los clientes comenten las dudas y problemas que se les llegue a

presentar con sus pI'OdllCtOS.

Web:

Elementos y factores de éxito del comercio electrénico

Cohen & Asin, (2007, p. 66) describen cinco elementos para tener éxito en la pagina del sitio

Tienda en linea. Es el portal en Internet al cual accesan los clientes potenciales para conocer
los productos y servicios disponibles.

Promocion. Dado que es indispensable que un portal sea conocido, es necesario
promocionarlo tanto en los medios convencionales (revistas, periddicos, etc.) como en otros
portales de Internet con el fin de que los usuarios lleguen al sitio.

Pagos. Debe existir un mecanismo para el procesamiento de pagos, el cual debe tener la
mayor seguridad posible mediante la encriptacién de datos para resguardar la informacién de
los clientes.

Registro de ordenes. Es el sistema de la empresa en el cual se da seguimiento a las compras
realizadas hasta que se entrega el producto al cliente.

Servicio a clientes. Area indispensable para el éxito de la empresa; normalmente esta
actividad se lleva a cabo via Internet y por teléfono en el cual se le proporciona un servicio al

cliente para resolver y apoyar lo que requieren los clientes.
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Estos elementos son los que se utilizardn para la elaboracion del sitio Web (McLelland,
2001), se creara una pagina al que accederan los clientes, se tendrd que hacerle publicidad al sitio
para darla a conocer y el proceso que se llevard a cabo para realizar las compras por Internet tendran
que seleccionar el producto(s), para registrar la orden de compra para posteriormente realizar la
compra.

En la tabla 3 se muestran algunos factores clave para el éxito en el comercio electrénico.

FACTOR DESCRIPCION

Ofrecer productos competitivos, que sean atractivos, ofrecer garantia y
~ooco o soporte a los clientes después de la venta para garantizar que los productos

son de la mejor calidad que se puede brindar a los clientes

Loititonn e Se requiere que la navegacion, busqueda y la compra sean rdpidas y

servicio sencillas para los usuarios; asi como el envio y la entrega sean puntuales

Apariencia y Contar con catdlogos Web multimedia de lo productos que se ofrecen,

e contar con un drea de compra en sitios Web y caracteristicas de compra.

Llevar a cabo publicidad en pdginas Web; al igual que hacer promociones,

Publicidad e

: . descuentos y ofertas especiales que vallan dirigidas a los clientes por
incentivos ) -
medio de correo electrénico.

Atencion Péaginas Web personalizadas, recomendaciones personales de productos y

personal noticias por correo electrénico para todos los clientes.

Relaciones de Comunidades virtuales de clientes, proveedores, representantes

comunidades empresariales a través de grupos de discusién y salas de chats.

Seguridad y Seguridad de la informacién sobre el cliente y de las transacciones

confiabilidad realizadas en sitios Web y cumplimiento fiable de los pedidos.

Tabla: Factores de éxito en el comercio electronico
(Pardo, 2003)
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En los elementos y factores del comercio electrénico tiene componentes similares ya que son
estdndares que se deben cumplir para contar con un sitio Web confiable y seguro para los clientes
(Honneycut, 1998).

La empresa ofrece una gran variedad de productos que cuentan la mayor calidad posible para
satisfacer las necesidades y para que los clientes queden satisfechos con la compra que realicen de
los productos, estos productos serdn visualizados en el catdlogo del sitio Web . Ofreciéndole a cada
cliente un trato individual para que se sientan en confianza de poder hacer sus compras con
seguridad.

Promocionar la padgina Web es de los aspectos mds importantes para dar a conocer el sitio.

Aspectos legales del comercio electronico en México (e-mexico.cgob.mx, 2009)

Hablar de aspectos legales de regulacién del comercio electrénico estd muy rezagado y se
trabaja para contar con un marco regulatorio que garantice el desarrollo del comercio electrénico.
Por otra parte en Estados Unidos y la Unién Europea hay una mayor confianza por la seguridad y el

avance para llevar a cabo el comercio electrénico.

Los delitos electrénicos deben atenderse porque éstos siguen siendo delitos aunque sean a
través de medios tecnoldgicos nuevos, y si estdn legislados internacionalmente, se deben adaptar
estos modelos a la realidad y necesidades especificas de cada pais, aunque siempre con un eje que

las uniforme en su concepcidn y aplicacién.

En México, internet como tal no tiene una regulacion, aunque si existen materias que se
regulan, pero no son exclusivas de internet, como el robo a la propiedad intelectual, pirateria,
pornografia y el comercio electrénico, este dltimo un asunto federal que en el afio 2000 la
Camara de Diputados aprobd reformas al Cédigo de Comercio, al Civil Federal y al de

Procedimientos Civiles para atender el tema.

Hay diferentes tipos de delitos informaticos, pero si no estin tipificados legalmente,
especificados como son, qué persiguen, no se pueden atender correctamente y, aunque
pueden estar considerados en otros medios y se ajusten a internet, como el fraude, no estan
previstos especificamente para su version en Web, lo que dificulta su seguimiento, por ello es
imprescindible hacer una legislacién especial para todos los delitos generales y especificos

como el ciberterrorismo, fraudes virtuales, etcétera.
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En materia de datos personales, aunque no existe legislacién a nivel federal, se estd

trabajando ya en la materia, Colima y Jalisco ya tienen ley de datos personales.

Como cualquier delito, los delitos informdticos deben de estar regulados y deben ser
castigados como cualquier violacion a las leyes, y se debe de seguir trabajando para crear las leyes
que regulen y dictaminen las sentencias para los ilicitos que se comentan como el Estado de

Sinaloa. Que es el tnico Estado que cuenta con su Cdédigo Penal sobre los delitos informéticos.

3. EL DIAGNOSTICO COMO METODO DE TRABAJO

En esta seccion se llevard a cabo la pagina Web. El procedimiento para construir un sitio

Web incluye los siguientes pasos: Planeacién, el desarrollo de contenido, el disefio grifico, la
programacién y ayuda técnica, el mercadeo y promocién y por ultimo el mantenimiento (Pavoén,

2007).

Planeacion

Para desarrollar el sitio Web primero se realiz6 una planeacién en el cual la empresa
determiné que la pagina de Internet estard destinada para gente mayor de dieciocho afios de edad, el
cual podré acceder desde cualquier equipo de cémputo que esté conectado a Internet para que los
usuarios puedan conocer y comprar en el sitio.

La estructura y distribucién de la pagina en Internet estard conformada de facil acceso para
los usuarios que visiten el sitio Web.

La estructura del sitio Web nos indica el orden de importancia de las paginas, el tipo de
estructura que se utilizé fue jerarquica, porque parte de una pagina de bienvenida principal que
contiene otras paginas de Internet.

Los aspectos de la situacion actual de la empresa las describo a continuacion:

<4 La empresa no cuenta con un medio electrénico que le permita a los clientes conocer los
precios de los productos.

4 No se cuenta con medio de publicitario para dar a conocer de una forma mads amplia a la
empresa y los productos que ofrece.

4 El mercado que tiene la empresa Vitrales Modern&Art es local (CAPYME, 2008).

Con estos aspectos concluyo que la empresa cuenta con una publicidad minima con la cual no
puede incrementar sus clientes en un mercado mayor, asi veo como una solucién para que la

empresa Vitrales Modern&Art aumente los clientes es la creaciéon de un sitio Web en comercio
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electrénico, por medio del cual, la empresa tenga los medios para darse a conocer en un mercado
mundial en el que dé a conocer como estd constituida la empresa, los productos y precios que

ofrece, vendiéndolos a través de Internet.

Para la informacién que se encuentra en el sitio Web se establecié por una serie de preguntas
que se generaron junto con el duefio y empleados de la empresa, para conocer cuales seria la
informacién que se publicaria en la pagina de Internet.

Las preguntas que se plantearon para conocer que informacion debe de colocarse en el sitio

Web fue:

1. {Qué informacién trascendente de la empresa se debe publicar en el sitio Web?
Antecedentes de la empresa, objetivos, politicas, misién, visién y valores. Es informacién

relevante de la empresa que lo identifica ante sus competidores.

2. (Es necesario personalizar la pagina para cada usuario que se ingrese al sitio de internet?

Si, es necesario crear perfiles de usuario para cada cliente con datos personales que son
confidenciales y seguros para que se sientan con mayor confianza al comprar dentro del sitio.

3. (Qué datos son importantes de los clientes que compren a través de Internet?

Nombre completo, nombre de usuario, contrasefla, direccién, pais, teléfono y correo
electrénico.

4. ;Qué datos son importantes de los productos para identificarlos?

Cédigo, nombre, descripcion, existencias, imagen y precio.

5. {Cémo se agregardn los productos para la compra?

Para agregar los productos a un carrito de compra, habrd una pagina en donde el cliente
elegird el producto que desee y abrird una pagina en donde mostrard una imagen del producto y una
descripcién del articulo que seleccion6 el cliente. También contard un espacio para escribir la
cantidad de productos que necesite el cliente y pulsard el botén de agregar a carrito para
posteriormente hacer la compra en otra pagina.

6. (Como se haran las compras?

Para hacer las compras después de haber seleccionado los productos a comprar, en el
catdlogo de productos habrd un icono de un carrito de productos, que al dar clic abrird una pigina
que mostrard una tabla de los productos seleccionado y el total a pagar de la compra, si un cliente se
equivoco al seleccionar un producto o simplemente no lo desea podrd eliminar el producto a través

de un botén para eliminar el producto que no requiera el cliente.
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7. {Sera necesario que el cliente esté registrado para hacer compras?

Si, para saber a donde serdn enviados los vitrales

8. ({Qué pasa si el cliente necesita un vitral que no se encuentre en el catdlogo de productos?
El sitio contara con en espacio de dudas y comentarios, que también servird para los clientes

que deseen un vitral para una ventana con un disefio y medidas determinadas.

Disefio del sitio Web
El disefio 16gico del sitio estd formado como ya se menciond anteriormente en una estructura
jerdrquica que cuenta con una pagina de inicio que a su vez manda a las paginas que se seleccionen.

En la figura siguiente se muestra el contenido del disefio 16gico del sitio (Gil, 2005).

Antecedentes

Objetivos

Mision

Vision y
valores

Caodigo

Nombre

Productos Descripcion

Cantidad

Pantalla FiEEE

Principal

Comentarios

Crear sesion

Usuario

Contrasena

Estructura logica del sitio (Elaboracién propia)
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El disefio fisico del sitio estd constituido por una serie de pdginas, que cuenta con un 4rea de
imagen en la parte superior con el logotipo de la empresa, debajo de esta imagen se muestra el
mend de las opciones del sitio, en el que cuando se elija una de estas opciones se mostrard
seleccionada, para identificar en que pédgina estamos ubicados y en la parte inferior del mend se
muestra el contenido cuando se selecciona una de las opciones. Si la persona posee una cuenta para
el acceso como usuario registrado, sobre el logo de la empresa en la parte inferior derecha aparecera
una bienvenida y el nombre de usuario en un recuadro azul.

Todas las pantallas del sitio de Internet tienen la misma estructura solo cambia el contenido
de cada opcién, comenzando con la parte superior de la ventana como ya se coment6 es el logo de
la empresa Vitrales Modern&Art, en la parte inferior derecha de la imagen se encuentra un recuadro
azul en el que los clientes que inicien sesion les mostrard una bienvenida y su nombre de usuario.

Debajo del logo de la empresa se encuentran los botones del ment de opciones, en donde se
podra seleccionar las distintas opciones que ofrece el sitio de internet.

Los autores Gil (2005), Mcclelland (2001), Pardo (2003), se ocuparon para visualizar cual
seria la mejor estructura y disefio del sitio Web.

A continuacién se describe el contenido de cada pdgina del sitio de Internet, que ayudard a

visualizar la estructura, funcionamiento y manejo del sitio Web:

1. Antecedentes: 9. Ver Carrito:

2. Objetivos: 10. Detalles de la Compra:
3. Misién: 11. Pago:.

4. Vision: 12. Transaccién Correcta:
5. Productos: 13. Comentarios:.

6. Ventas-Compras. 14. Iniciar sesién:

7. Agregar Producto: 15. Crear Sesion:

8. Descripcion Productos:
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Resultados de la investigacion

La pagina de Internet de la empresa Vitrales Modern&Art ya se encuentra en Internet, como
ya se comentd se contraté el servicio de host y dominio en el sitio Web de www.nuestratoluca.com.

Con el sitio Web de la empresa ayudard a incrementar las ventas de la empresa y ser mds
competitivos, ya que se podrdn realizar ventas tanto en la pigina Web como en el establecimiento
fisico de la empresa. Esto favorece a la empresa a incrementar sus clientes y sus ventas.

Se traté que la interfaz del sitio fuera los mas amigable y sencillo posible para ser utilizada
por los usuarios, se emplearon los elementos para una piagina Web, entre los puntos que se aplicaron
fueron: textos, imdgenes, uso de un menu.

Los clientes pueden conocer en la tienda virtual los productos disponibles con los que cuenta
para esto se muestra un catdlogo de los productos disponibles por parte de la empresa.

Cuando se selecciona una cantidad de productos y se agregan al carrito de compra se hace un
registro de las compras que puede visualizar el cliente antes de hacer la compra.

Ademds de proporcionar un servicio de atencién al cliente en un apartado del menud
denominado comentarios en donde tanto clientes como usuarios del sitio Web podrdn enviar dudas,
resolver algin problema que se les presente con sus productos después de una venta, solicitar
alguna producto con caracteristicas especiales, proporcionar soporte o ayuda. Para proporcionarles
un servicio mds individual a los clientes se les ofrece un trato mds personal al contar con perfiles de
usuario, de esta forma se identifica autométicamente a los clientes que hacen uso del sitio.

Para hacerle publicidad a la empresa seguird siendo a través de recomendaciones, y para la
parte de la publicidad Web serd por medio del sitio Web nuestratoluca.com que cuenta con un
vinculo publicitario de la empresa Vitrales Modern&Art.

El planteamiento del proyecto fue aceptado por el duefio de la empresa para llevarlo a cabo
con la creacién e implementacion de la pagina de Web, por lo que al ser un sitio Web basado en
comercio electrénico ayudara a la empresa a que incremente el mercado, sus ventas y sus clientes,
por otra parte se estan realizando pruebas para demostrar que la hipétesis que fue planteada en el

capitulo tres sea correcta.
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