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Resumen



Durante los ultimos afios han surgido muchos cambios tecnoldgicos que provocaron lo que
hoy conocemos como la era digital, que en su gran mayoria se fundamenta en todo lo
relacionado con la informatica y el uso de Internet, razon por la cual nos interesa analizar la
manera en gque las empresas hacen uso de estas tecnologias digitales.

Estos nuevos cambios afectan a todas las empresas, por lo que, para que una empresa tenga
éxito en la actualidad es necesario hacer uso de Internet y los medios digitales para poder
obtener ventajas sobre sus competidores.

Por lo que el mundo empresarial y comercial debe adaptarse a estos nuevos cambios que nos exige
la nueva era digital. En este documento nos interesa trabajar con los conceptos relacionados con el
area de la mercadotecnia electronica.

En este trabajo se presentan los conceptos de la mercadotecnia electronica o marketing digital,
ya que se pretende analizar la incidencia de le mercadotecnia electronica en las empresas
como estrategia de desarrollo de mercado.

Conoceremos los conceptos generales de la mercadotecnia electrénica como soporte de
estudio para enriquecer nuestros conocimientos. Asi como las ventajas de trabajar para poder
identificar las estrategias de la mercadotecnia electrénica utilizadas por las empresas para
lograr un buen desarrollo de mercado.

El hacer un buen uso de las tecnologias de la mercadotecnia electrénica es sindbnimo de un
mejor servicio al modelo de tu negocio. La realidad actual ha puesto de manifiesto la
importancia de la tecnologia en las empresas para adaptarse a un mundo que cambia
constantemente a un ritmo muy acelerado.



Unidad 1: Mercadotecnia y evolucion de los negocios
electronicos

1.1 Introduccion a la Mercadotecnia electronica
¢ Qué es la mercadotecnia?

De manera inicial, podemos comentar que la mercadotecnia o marketing es un conjunto de
actividades que realiza una organizacién con el objetivo de aumentar el comercio de sus
productos o servicios. Lo cual es realizado por medio de distintas técnicas y métodos para
estimular la demanda de productos o servicios.

Entre las distintas actividades podemos mencionar el estudio de mercado, el disefio,
la publicidad, o cualquier otra forma que ayude a adaptar lo que se ofrece a las necesidades
del publico objetivo.

Es importante entender que la mercadotecnia no es sinénimo de publicidad, ventas,
promocién, estudios de mercado, entre otras, sino que la mercadotecnia involucra a todas
estas actividades.

Caracteristicas de la mercadotecnia
La mercadotecnia se caracteriza por lo siguiente:

Pretende aumentar el ejercicio comercial, facilitando la llegada de los productos o servicios
desde los productores hasta los consumidores.

El objetivo de la mercadotecnia es llegar a toda la sociedad posible, incluyendo a trabajadores
de la empresa y consumidores.

Utiliza una mezcla de herramientas para llegar a su publico objetivo, como son Precio,
Posicionamiento, Promocién y Producto, que son conocidas como las cuatro P.



Mercadotecnia y publicidad

Estan muy relacionadas, pero no son lo mismo, primero porque la publicidad es una
herramienta de la mercadotecnia. Ademas, la mercadotecnia también se involucra en lo social,
lo productivo y lo corporativo.

Por otra parte, la publicidad comprende a un conjunto de tacticas que buscan que un producto
o servicio llame la atencion, o bien, convencer a los consumidores para que realicen una
compra.

(Etecé, 2020)

Importancia de la mercadotecnia

La mercadotecnia es un mecanismo muy importante dentro de cualquier organizacion, debido
a que se enfoca en el disefio de estrategias para cumplir con los objetivos de un negocio para
que este logre ser rentable.

Por lo anterior, la mercadotecnia es un area muy importante para los negocios, ya que busca
impulsar el crecimiento de la organizacién por medio de estrategias fijadas en los objetivos
iniciales.

También, la importancia de la mercadotecnia influye en tres elementos importantes:

Economia, ya que promueve la compra de materias primas para permitir la producciéon de
productos nuevos, atrayendo mas capital, y generando mas empleos.

Mejor calidad de vida de las personas, ya que constantemente aparecen mas y nuevos
productos y servicios, estos surgen con el objetivo de satisfacer las necesidades de los
consumidores provocando una mejor calidad de vida.

Existe mas competencia, lo que provoca que los servicios o productos que se ofrecen sean
mas demandados, y esto genera tener que realizar de manera constante estudios de mercado
para analizar las necesidades y deseos de los consumidores. Entonces, las empresas se veran
mas influenciadas para seguir en el mercado mientras se requieren mas.

Mercadotecnia correcta, ya que se requiere una interpretacion del mercado correcta para
cumplir con los requerimientos de los consumidores.

(Vallejo, 2023)



Mercadotecnia electronica

La aparicion de las tecnologias actuales ha provocado un cambio en la forma de vivir de la
sociedad, lo cual también ha sido trasladado a la manera en que se realizan las actividades
comerciales. Por lo que todos los comercios deben poner atencion, para comunicarse bien con
sus potenciales clientes usando los entornos electronicos y virtuales.

Por lo anterior, surgid6 el termino mercadotecnia electronica o mercadotecnia digital,
provocando la implementacion de nuevas practicas y uso de recursos para aumentar la
eficiencia de las estrategias corporativas.

Entonces, la mercadotecnia electronica es fundamental en la mayoria de las actividades que
son realizadas por todos los consumidores y negocios de la actualidad.

¢ Qué es la mercadotecnia electréonica?

La mercadotecnia electronica corresponde a el estudio, creaciéon e implementacion de
técnicas y estrategias de mercadotecnia a través de medios electronicos, usando
principalmente Internet. Permitiendo que una organizacién pueda aumentar el comercio de sus
productos o servicios.

La Mercadotecnia Electronica comprende actividades como el comercio electronico, disefios,
subastas, presentacién de contenidos digitales, asi como subastas, disenos, transferencias y
servicios, entre otras mas.

La mercadotecnia electronica ha provocado cambios en las estrategias organizacionales y en
la forma de realizar el comercio. Por lo que los medios electronicos son fundamentales en
cualquier organizacion.

El papel de mercadotecnia electrénica en el mercadeo

Es importante considerar también que hoy en dia las tecnologias son mas accesibles para todo
consumidor, por lo que las organizaciones y negocios deben actualizarse para cubrir estas
nuevas necesidades.



La manera actual de ejecutar la mercadotecnia ayuda a que los negocios puedan hacerse
presentes a sus posibles clientes a partir de los medios digitales, permitiendo que los
consumidores pueden interactuar con los negocios de manera mucho mas simple.

Al aumentar el uso de dispositivos moviles y medios electronicos, se ha convertido en una
presencia fundamental la manera de realizar la mercadotecnia. Por lo que se puede buscar
informacion, negocios y productos para realizar compras, convirtiendo a la mercadotecnia
electronica en una gran fuente de informacion.

Ventajas de estrategias electronicas

Al implementar estrategias electronicas en una organizacion se pueden tener los siguientes
beneficios:

Visibilidad de la marca, ya que al estar en Internet los consumidores podran acceder a esta
desde cualquier dispositivo electronico para consultar los productos y comprarlos.

Mejor interaccion de la empresa con los clientes, permitiendo una mejor captacién de clientes
y convertirlos en fieles a la empresa.

Se pueden crear comunidades de consumidores con la empresa, formando conexiones
emocionales, que puede ayudar a incrementar las ventas.

Compartir informacién con los demas, ya que muchos consumidores muestran sus
experiencias lo cual permite a las empresas conocer a sus clientes.

La mayoria de las estrategias electronicas son de bajo costo, por o que son accesibles para
todas las empresas.

(Content, 2018)

Es importante mencionar que la mercadotecnia electrénica y el marketing digital son
términos que a menudo se usan de manera intercambiable, pero tienen enfoques ligeramente
diferentes. Enseguida se mencionan las diferencias y similitudes entre ambos conceptos:

1.  Ambito:



Marketing Digital: Es un término mas amplio que cubre todas las actividades de
marketing realizadas en plataformas digitales.

Mercadotecnia Electrénica: Es mas especifica y se enfoca en el uso de Internet y
otras plataformas electronicas para la promocion y venta.

2. Canales:

Marketing Digital: Incluye una variedad de canales digitales, tanto en Internet como en
dispositivos mdviles.

Mercadotecnia Electrénica: Se centra en Internet, aunque puede abarcar otros
canales electrénicos.

3. Estrategias:

Marketing Digital: Incluye una variedad de estrategias que se pueden combinar para
crear una campafa integral.

Mercadotecnia Electrénica: A menudo se centra en estrategias y tacticas que son
especificas para el entorno en linea.

En resumen, mientras que el marketing digital es un concepto amplio que abarca todas las
actividades de marketing en el entorno digital, la mercadotecnia electronica se refiere
especificamente a las estrategias de marketing realizadas a través de medios electronicos,
con un enfoque particular en Internet.

La importancia de la mercadotecnia electrénica en la era digital

Actualmente, la mercadotecnia electrénica es necesaria para todo tipo de empresas, las
cuales normalmente estan buscando tener un alcance mas amplio y por consecuencia tener
mas ventas.

La mercadotecnia electronica les permite a las empresas tener consumidores diversos por
medio de distintas plataformas digitales.

Con la mercadotecnia electronica implementada en la empresa, se podra analizar los
resultados de las campafas publicitarias, permitiendo realizar ajustes en el momento
necesario.



Se pueden adaptar los procesos de conexion segun las necesidades y preferencias del publico
al cual se quiere llegar.

Es casi una obligaciéon que las empresas actuales se adapten a las nuevas tecnologias,
aprovechando las nuevas herramientas digitales.



1.2 Mercadotecnia en linea

Por medio de Internet muchas personas pueden conectarse para comunicarse, intercambiar
informacion, aprender o comprar. Para esto, se utilizan distintas computadoras y dispositivos
en linea.

El termino mercadotecnia en linea cubre muchos canales y tipos de contenido diferentes, los
cuales se dirigen a distintos tipos de consumidores.

La mercadotecnia en linea comprende cualquier actividad de mercadotecnia realizada a través
de Internet. Como sitios de resefias o anuncios de video, todos estos se enfocan a un publico
objetivo proporcionando distintos tipos de contenido.

Las maneras en que el publico en general puede conectarse a crecido ampliamente. Por lo
qgue el mundo de la mercadotecnia en linea a aumentado.

Actualmente, la mercadotecnia en linea combina a todo tipo de contenido. Es decir, todas las
plataformas en linea trabajan juntas para ofrecer una mejor experiencia de marca. Observe la
figura 1.1.

Marketing

-
enlinea

Figura 1.1 Canales de marketing en linea (Collier, Basicos del marketing en linea ¢ Qué es el
marketing en linea?, 2024)

Entonces, mercadotecnia en linea consiste en utilizar la web para tus estrategias de
mercadotecnia, ya sea para publicidad, ventas o marca. Por esa razén, a veces se llama
mercadotecnia en Internet.



Algunos beneficios de la mercadotecnia en linea pueden ser:

e Es economico. Es posible aumentar la audiencia por poco dinero, pudiendo acceder al
publico objetivo por medio de grupos en linea y plataformas de redes sociales. Los
recursos usados en linea pueden ser vistos por muchos usuarios con muy poca inversion.

e Medir resultados. Con la mercadotecnia en linea se pueden rastrear los logros, ya que
existen herramientas para detectar los canales de mercadotecnia que atraen mas clientes.

e Ampliar el alcance. Con la mercadotecnia en linea podemos romper las barreras
geograficas para llegar al publico objetivo. Pudiendo alcanzar a una audiencia mas
extensa.

e Crear publicidad y mercadotecnia dirigidos. Con la mercadotecnia en linea el mercado
puede ser méas especifico, ya que los anuncios pueden ser dirigidos exclusivamente a
ciertas demografias.

1.2.1 El consumidor on-line

Un consumidor online es toda aquella persona, institucion o empresa que requiere comprar un
bien o un servicio a través de Internet.

Es muy importante que las organizaciones que venden en linea puedan mantener informados
a los consumidores, asi como ofrecerles un buen servicio en el momento que estos lo soliciten,
con el objetivo de mantenerlos como clientes, ya que existen muchos otros negocios que
pueden ofrecerles lo mismo. De aqui la importancia que tienen los consumidores online.

Crecimiento \de consumidores online

Hemos observado que ultimamente han crecido los comercios digitales, y estos se conforman
basicamente por los que ofrecen algun servicio o producto, llamados vendedores, asi como
por los consumidores online.

Por lo anterior, cada vez existen mas personas que utilizan el Internet para navegar en la red,
buscando ofertas en el mercado y aprovechando las comodidades que nos ofrece la web para
conseguir el servicio o producto que se quiere.
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El comportamiento de los consumidores online

El comportamiento de los consumidores online en su mayoria depende de las nuevas
tendencias, redes sociales, aplicaciones y plataformas que estén disponibles, por lo que las
organizaciones tienen que realizar continuamente estudios de lo que hacen y las acciones que
realizan, para poder implementar estrategias de mercadotecnia digital efectivas.

Basicamente un estudio del comportamiento del consumidor online se dirige a responder
algunas preguntas como las siguientes:

¢ Quién es el consumidor?

e (Qué le gusta comprar?

e ¢ Por qué le gusta comprar?

e ¢ En dbénde se ubica el consumidor?

e ¢;Dobnde le gusta comprar?

e ¢Cual es la frecuencia con la que compra?

e (;Cudles son las plataformas que mas utiliza para comprar?

Con el estudio del comportamiento de consumidor online se podran almacenar los datos
mientras ellos buscan, compran, evaluan y desechan productos. Lo cual permitira implementar
estrategias de mercadotecnia online. Pero se debe tomar en cuenta que cada vez mas los
consumidores online tendran menos paciencia y mas exigencias.

Caracteristicas de los consumidores online
Algunas de las caracteristicas de los consumidores online pueden ser:

Busca vias simples de comunicacion. Normalmente necesitan contactarse con las
organizaciones y buscan medios sencillos de utilizar como puede ser una pagina web, un chat,
0 con una cuenta de alguna red social.

Localidad del consumidor online. Normalmente la forma de comportarse del consumidor
depende de la localidad en que vive, por lo que debe tomarse en cuenta el mercado de la
ubicacién de las personas.
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El consumidor online busca atencién a toda hora. El consumidor busca una atencion
adecuada e inmediata, ya que su exigencia es muy alta. Por lo que las empresas deben estar
atentas a sus compradores.

El consumidor desea una experiencia total. Por lo que las organizaciones deben conocer
sus expectativas. Y esto se logra interactuando con ellos mediante diferentes herramientas,
por ejemplo, usando redes sociales, encuestas o sorteos.

El consumidor espera obtener ofertas personales. La mayoria de los consumidores buscan
comprar por medio de Internet, ya que la mayoria de las veces suelen encontrar cosas mas
econdmicas. Y sobre todo si se le ofrecen promociones personalizadas reaccionara de
inmediato a la compra/

Tipos de consumidores online

Ya que los consumidores online son personas, los podemos clasificar de acuerdo con las
actitudes que muestran en comun. Algunos tipos de consumidores online pueden ser los
siguientes:

Consumidor practico

Ellos buscan las formas sencillas de llevar a cabo sus compras, tratando de usar sitios web
sencillos donde realicen pocos pasos. Utilizan paginas diferentes y conocen bien aquellas que
son de reembolso.

Consumidore desinformado

Se enfocan basicamente en el precio de lo que van a comprar, ya que compran
ocasionalmente. No buscan diferentes paginas, ya que a ellos les interesa que se realice la
compra rapida y en pocos pasos.

Consumidor impulsivo

Se deja llevar por las buenas ofertas que observa en alguna pagina web. Muchas veces se
deja influenciar por los comentarios que hacen otros consumidores en la web.

Buscador de ofertas

Son consumidores son mas pacientes que los demas, ya que le gusta buscar varias opciones
para encontrar las mejores ofertas o precios.
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Buscador de experiencias
Son consumidores que buscan tener una seguridad alta en las compras que realizan. Ya que

tratan de encontrar buenos servicios, pudiendo efectuar buenas valoraciones de lo que van a
comprar.

Elementos que influyen en la compra del consumidor

Enseguida se muestran diez elementos que pueden influir en la decision de la compra de un
consumidor:

1. Calidad del producto: un producto de alta calidad, presentable y con excelentes
recomendaciones, siempre llamara la atencién de los consumidores.

2. Envios gratuitos: cualquier consumidor busca ahorrar lo mas que se pueda, ya que al
hacerlo mas interesante sera la compra.

3. Devoluciones sin problemas: cualquier consumidor busca tener la certidumbre de que
podran regresar los productos si no cumplen con lo esperado, estan en mal estado o no
funcionan.

4. Recomendaciones de otros: Este elemento es muy significativo en el negocio
electronico, ya que los consumidores online siempre estan al pendiente de conocer la
reputacion de las empresas.

5. LabuUsquedarapida: a los consumidores le gusta un acceso rapido y facil a la plataforma.
Por lo que es importante tener buscadores efectivos dentro de la plataforma.

6. Navegacion sencilla: la interfaz que se le presenta al consumidor debe ser muy buena
para tenerlo contento. Asi, los usuarios podran navegar y explorar la plataforma sin
problemas.

7. Unacomprasimple: los consumidores online prefieren que los procesos de compra sean
cortos, dandole una gran ventaja al negocio.

8. Opciones variadas: al ofrecer un producto con distintas presentaciones u ofertas, llamara
mucho la atencion de los consumidores online.

9. Variedad en tallas: al tener un negocio online de ropa, es necesario que se ofrezcan
distintos tipos y tallas. Esto aumentara la posibilidad de que se compren los productos.
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10.Promocién de productos: normalmente el consumidor online constantemente esté atento
a las nuevas ofertas de productos y servicios.

(DIGITALVAR, 2022)

1.2.2 Bases de segmentacidén mas comunes para mercados en linea

En los mercados en linea es necesario identificar los posibles consumidores de nuestros
productos o servicios, para esto se utiliza la segmentacion de mercados, que consiste en
dividirlos en grupos con caracteristicas similares.

Esta segmentacion en base a factores similares utiliza lo que se conoce como variables de
segmentacion.

La segmentacion en la mercadotecnia

La segmentacion en el marketing es una estrategia que se utiliza para dividir en grupos a los
clientes actuales y potenciales clientes, basados en caracteristicas comunes, como ubicacion
geografica, edad, sexo, preferencias y comportamientos de la ultima compra.

Al aplicar la segmentacion, las empresas podran dirigirse a cada segmento de diferente
manera, realizando campanas que correspondan a los requerimientos de cada grupo. Ademas,
al segmentar al publico se podra a las personas que tienen mas probabilidades de comprar o
de interactuar con tu marca.

Por lo tanto, el segmentar al publico nos permitird conocer mas a los consumidores, como
saber quiénes son y cuales son sus necesidades, intereses y comportamientos. Y con esto
podremos implementar una estrategia de mercadotecnia mas eficaz.

Variables de segmentacion de marketing

Las variables de marketing permiten clasificar a un publico en secciones o segmentos de
mercado, y los tipos que nos podemos encontrar pueden ser: geograficos, psicograficos,
demograficos y de comportamiento.
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Algunos ejemplos de variables de segmentacién de marketing demografica pueden ser: la
edad, la educacion o el género, entre otras. Esto nos permite utilizar las estrategias adecuadas
en las campanas para llegar particularmente a ciertos segmentos.

Variables de segmentacion mas utilizadas

Son varias las caracteristicas que los profesionales del marketing pueden utilizar para dividir
Su publico en categorias. Asi como se muestra en la figura 1.2.

Tipos de segmentacion del mercado:

9 & @

Geogréfica Demogréfica Psicografica Conductual

Figura 1.2 Tipos de segmentacion del mercado (Mailchimp, 2023)

Segmentacién geografica

La segmentacion geografica nos sirve para clasificar en un grupo a la poblacion de acuerdo
con el lugar de residencia. En esta segmentacion es facil clasificarlos segun su ubicacion.

Ejemplos de variables geograficas pueden ser:

e Ubicacion (cédigo postal, ciudad, estado, pais y continente).
e Cultura a la que pertenece.

e Idioma original.

e Climay tiempo.

e Densidad de poblacion.

Segmentacién psicografica

La segmentacion psicografica nos ayuda a dividir a los consumidores de acuerdo con sus
caracteristicas psicoldgicas, las cuales pueden influir en las compras que ellos realizan.
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Ejemplos de variables de este tipo de segmentacion pueden ser:

e Valores

e Opiniones

e Personalidad

e Estatus social
e Estilo de vida

e [ntereses

Pudiera ser complicado realizar este tipo de segmentacion, pero nos ayudaria bastante para
implementar campafnas de marketing muy efectivas.

Un ejemplo es cuando la empresa vende productos de origen vegetal, su segmento de
consumidores pueden ser veganos, vegetarianos o semi vegetarianos.

Segmentacion demografica

La segmentacion demografica nos ayuda a saber quién es tu publico objetivo, lo cual permite
crear un perfil de cliente, el cual representa el mercado a quien se dirigira la atencion, segun
los datos obtenidos de la segmentacion.

Ejemplos de variables de segmentacién demografica pueden ser:

e Edad

e Sexo

e Estado civil

e Nivel de ingresos

e Religion que profesa

e Numero de integrantes de familia
e Ocupacion

¢ Nivel de estudios
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Segmentacién conductual

La segmentacidon conductual se encarga de agrupar a los consumidores de acuerdo con su
comportamiento. Permitiendo observar como se relaciona e interactua el cliente con la
empresa. Lo cual ayudara a observar qué hacen en tu sitio web, para poder detectar patrones
para planificar las acciones a realizar.

Ejemplos de variables de segmentacion conductual pueden ser:

e Comportamiento de compra
e Satisfaccion del cliente

e Comportamiento de uso

e Ocasion o cronologia

e Beneficios buscados

e Fidelidad del cliente

e Interaccion

Ventajas de las variables de segmentacion

Al crear segmentos de publico basados en las variables de segmentacion mencionadas
anteriormente, nos ayudara para determinar las estrategias de marketing de forma mas
detallada y adaptarse a las necesidades de los contactos. Enseguida se mencionan algunas
ventajas de utilizar variables de segmentacion:

Mejores mensajes. Al conocer a los clientes, se podran crear campafas de marketing con
contenido de mensajes mas personalizado hacia el publico objetivo.

Mejor utilizacién de recursos. Las campafas de anuncios o de correo electrénico se pueden
centrar en grupos de publico mas pequenos y obtener mejores beneficios. Ademas, se gastara
menos dinero y se invertird de una mejor manera.

Crear estrategias de marketing mas sdlidas. Tu campafia de marketing normalmente
comprende diferentes estrategias, como la publicidad digital o el uso de correo electrénico. Al
segmentar nos aseguramos de que el contenido sea pertinente y esté adaptado a tu publico.
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Aumentar la fidelidad a la marca. Al contar con los clientes fieles se podran incrementar las
ventas reiteradas y contribuir para crear una comunidad de clientes, los cuales podrian
recomendar a la marca.

Asegurar una imagen congruente de la marca. Sin importar el tipo de segmentacion que estes
utilizando, esta nos ayuda para observar una campafa de marketing coherente de acuerdo a
la empresa.

(Mailchimp, 2023)

1.2.3. Estrategias para precios en linea

Las tacticas para definir los precios para el eCommerce son importantes, ya que el consumidor
puede acceder a distintos sitios web para compararlos, seleccionar la mejor opcion y agregar
al carrito para comprar. Observe la figura 1.3.

b

Figura 1.3 Los precios en eCommerce (ReimaginelT, 2024)

Las estrategias de precios en el comercio electrénico

Las estrategias de precios en el comercio electronico son técnicas utilizadas por las tiendas en
linea para determinar el precio de sus productos. Estas estrategias pueden variar desde
ofrecer descuentos y promociones hasta establecer precios dinamicos que se ajustan segun
la demanda.
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Descuentos y promociones

Una estrategia mas comun en el comercio electronico es ofrecer descuentos y promociones.
Puede incluir descuentos por tiempo limitado, ofertas de «compra uno y lleva el segundo a
mitad de precio» o envio gratuito. Estas promociones no solo atraen a los consumidores, sino
que también generan un sentido de urgencia y emocion en torno a la compra.

Precios dinamicos

Otra estrategia interesante es la implementacién de precios dinamicos. Esto significa que el
precio de un producto puede cambiar segun la demanda y la disponibilidad. Por ejemplo, si un
producto tiene una alta demanda, su precio puede aumentar, mientras que, si la demanda es
baja, el precio puede disminuir. Esto permite a las tiendas en linea maximizar sus ganancias y
ajustarse rapidamente a las condiciones del mercado.

Personalizacion de precios

Una estrategia mas avanzada es la personalizacién de precios. Las tiendas en linea utilizan
algoritmos y datos del consumidor para ofrecer precios personalizados. Esto significa que dos
personas pueden ver diferentes precios para el mismo producto, segun su historial de compras,
ubicacion geografica o comportamiento en linea. Esta estrategia puede generar controversia,
pero también puede aumentar la satisfaccién del cliente al ofrecer precios mas relevantes y
competitivos.

En definitiva, las estrategias de precios en el comercio electronico son herramientas poderosas
utilizadas por las tiendas en linea para atraer a los consumidores y maximizar sus ganancias.
Ya sea a través de descuentos y promociones, precios dinamicos o personalizacidn de precios,
estas estrategias estan disefiadas para crear una experiencia de compra emocionante y
satisfactoria.

Descubre por qué las estrategias de precios son clave en el éxito del comercio
electrénico

El comercio electronico se ha convertido en una de las formas mas populares de compra y
venta en la actualidad. Con el crecimiento constante de las tiendas en linea, es esencial para
los negocios desarrollar estrategias efectivas para destacar en este competitivo mercado. Una
de las estrategias mas importantes es la fijacion de precios adecuada. A continuacion, se
presentan razones por las cuales las estrategias de precios son clave en el éxito del comercio
electronico.
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1. Atraer a los consumidores

El precio es uno de los factores mas influyentes en la decisién de compra de los consumidores.
Una estrategia de precios bien implementada puede atraer a los clientes y hacer que elijan tu
tienda en linea en lugar de la competencia. Ofrecer precios competitivos 0 promociones
especiales puede ser una forma efectiva de captar la atencion de los consumidores y aumentar
las ventas.

2. Generar confianza

Una estrategia de precios adecuada puede generar confianza en los consumidores. Al ofrecer
precios justos y transparentes, los clientes se sentiran mas comodos al realizar una compra en
tu tienda en linea. Esto puede ayudar a construir una reputacion sélida y a fidelizar a los
clientes, lo que a su vez puede generar recomendaciones y referencias positivas.

3. Maximizar los beneficios

La fijacion de precios adecuada también puede ayudar a maximizar los beneficios de tu
negocio. Al analizar los costos de produccion, los margenes de ganancia y la demanda del
mercado, puedes establecer precios que te permitan obtener el mayor beneficio posible.
Ademas, puedes utilizar estrategias de precios dinamicos para ajustar los precios en tiempo
real y maximizar los ingresos.

A fin de cuentas, las estrategias de precios son fundamentales para el éxito del comercio
electronico. Atraer a los consumidores, generar confianza y maximizar los beneficios son solo
algunos de los beneficios que una estrategia de precios adecuada puede ofrecer. Por lo tanto,
es importante invertir tiempo y recursos en el desarrollo de una estrategia de precios efectiva
para tu negocio en linea. Recuerda que el precio es una variable clave en la toma de decisiones
de compra de los consumidores, asi que no subestimes su importancia.

De acuerdo a los especialistas en el comercio electronico, todas las personas nos
beneficiamos con las estrategias de los precios, observe la figura 1.4.
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Figura 1.4 Maximizando los beneficios de las estrategias de precios (ReimaginelT, 2024)

Conoce las mejores estrategias de precios para aumentar tus ventas en el comercio
electrénico

El comercio electrénico ha revolucionado la forma en que compramos y vendemos productos.
Con un solo clic, podemos acceder a una amplia variedad de productos y comparar precios en
cuestion de segundos. En este competitivo entorno, es crucial para los negocios en linea
encontrar las mejores estrategias de precios para atraer a los clientes y aumentar las ventas.

1. Precio de penetraciéon

Una estrategia efectiva para ingresar a un nuevo mercado es establecer un precio inicial bajo
para captar la atencidn de los consumidores. Esta tactica, conocida como precio de
penetracion, permite atraer a nuevos clientes y generar lealtad a través de precios atractivos.
Sin embargo, es importante tener en cuenta que esta estrategia puede ser insostenible a largo
plazo y debe ser complementada con otras tacticas para mantener la rentabilidad del negocio.

2. Precios psicologicos

Los precios psicolégicos aprovechan la forma en que percibimos los niumeros y los precios.
Por ejemplo, establecer un precio de $9.99 en lugar de $10 crea la ilusién de que estamos
obteniendo una oferta. Ademas, los precios terminados en 9 o 5 suelen ser mas atractivos
para los consumidores. Esta estrategia se basa en la idea de que las decisiones de compra
estan influenciadas por factores emocionales y subconscientes.
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3. Precios dinamicos

En el mundo del comercio electrénico, los precios pueden cambiar rapidamente debido a la
oferta y la demanda. Los precios dinamicos se ajustan en tiempo real segun factores como la
disponibilidad del producto, la demanda del mercado y el comportamiento del consumidor.
Esta estrategia permite a los negocios maximizar sus ganancias al adaptar los precios a las
condiciones cambiantes del mercado.

Finalmente, encontrar las mejores estrategias de precios para el comercio electronico es
esencial para aumentar las ventas y mantener la competitividad. Ya sea utilizando precios de
penetracion, precios psicologicos o precios dinamicos, es importante analizar constantemente
el mercado y adaptarse a las necesidades de los consumidores. Recuerda que no existe una
Unica estrategia que funcione para todos los negocios, por lo que es fundamental probar
diferentes enfoques y evaluar los resultados.

Preguntas frecuentes de estrategias de precios en el comercio electrénico

En esta seccion, encontraras respuestas a las preguntas mas frecuentes sobre las estrategias
de precios en el comercio electronico.

¢ Cuales son las estrategias de precios mas comunes en el comercio electrénico?

Las estrategias de precios mas comunes en el comercio electrénico incluyen:

1. Precios competitivos: Ofrecer precios similares o0 mas bajos que la competencia para
atraer a los clientes.

2. Precios dindamicos: Ajustar los precios en tiempo real segun la demanda, la oferta y otros
factores.

3. Descuentos y promociones: Ofrecer descuentos, cupones y promociones especiales
para incentivar la compra.

4. Envio gratuito: Ofrecer envio gratuito o reducido para incentivar la compra.

5. Paquetes y bundles: Ofrecer productos o servicios en paquetes o bundles a un precio
mas bajo que si se compraran por separado.
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6. Segmentacion de precios: Establecer diferentes precios para diferentes segmentos de
clientes, basados en su disposicion a pagar.

7. Estas estrategias pueden variar segun el tipo de producto, el mercado y los objetivos de la
empresa. Es importante analizar cada caso y elegir la estrategia que mejor se adapte a las
necesidades y metas del negocio.

¢, Como determinar el precio adecuado para un producto en el comercio electréonico?

Determinar el precio adecuado para un producto en el comercio electrénico es crucial para el
éxito de tu negocio. Para hacerlo, debes considerar varios factores clave.

1. Andlisis de costos: Calcula todos los gastos relacionados con la produccion, envio y
marketing del producto.

2. Investigacion de mercado: Analiza a tus competidores y el precio al que venden
productos similares.

3. Valor percibido: Evalta el valor que tu producto ofrece a los clientes y como se compara
con la competencia.

4. Estrategia de precios: Decide si optaras por precios bajos para atraer a mas clientes o
precios mas altos para posicionarte como una marca de lujo.

5. Pruebas y ajustes: Realiza pruebas con diferentes precios y evalia como afectan tus
ventas y ganancias.

Recuerda que el precio debe ser lo suficientemente competitivo para atraer a los clientes, pero
también debe cubrir tus costos y generar ganancias.

¢ Qué factores deben tenerse en cuenta al establecer la estrategia de precios en el
comercio electrénico?

Al establecer la estrategia de precios en el comercio electronico, es importante considerar
varios factores clave. En primer lugar, es necesario analizar el mercado y la competencia para
determinar el rango de precios adecuado. Ademas, es esencial tener en cuenta los costos de
produccion, distribucion y marketing, asi como los margenes de beneficio deseados. También
es importante considerar la percepcion de valor que los clientes tienen de los productos o
servicios ofrecidos. Por ultimo, la estrategia de precios debe ser flexible y ajustable segun las
condiciones del mercado y las demandas de los clientes.

(ReimaginelT, 2024)
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1.3 Investigacion de mercados en linea

La investigacion de mercados en linea es una metodologia que nos ayuda a recolectar datos
a través de Internet, con el objetivo de conseguir informacion de los distintos grupos de
consumidores y detectar sus habitos de compra.

El propdsito es conocer mas a detalle el comportamiento de los consumidores, utilizando
menos recursos que al hacer la investigacion fuera de linea.

La investigacion de mercado le sirve a la organizacién para analizar y evaluar de manera
sencilla el rendimiento de los productos o servicios.

Propdsitos de realizar una investigacion de mercados en linea

e Conocer quién va a comprar tus productos para planificar e implementar estrategias
adecuadas al publico objetivo.

e Comprender las caracteristicas o patrones del cliente, para poderlos utilizar en beneficio
de la empresa.

e Localizar nuevas oportunidades de ingresos de acuerdo con las tendencias de compra,
permitiendo a la marca tener una mejor posicion.

Ventajas de realizar una investigacion de mercados en linea

Algunas de las ventajas que podemos obtener al realizar una investigacion de mercados en
linea pueden ser las siguientes:

v' Es precisa

Se pueden realizar de manera global

Es accesible

Son confiables

D N N NN

Se pueden realizar de manera rapida

<

Es versatil
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En la figura 1.5 se muestran las ventajas de realizar una investigacion de mercados en linea.

¢Por qué deberias hacer una
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Figura 1.5 Investigacion de mercados (Parra, 2024)

Métodos de recoleccion de datos para una investigacion de mercados en linea

Para realizar una investigacion de mercados en linea existen diferentes métodos, los cuales
se mencionan a continuacion:

Encuestas online

Permiten recolectar grandes cantidades de informacion de manera sencilla y sin importar en
donde te encuentres, ademas, se pueden visualizar las respuestas en tiempo real, y realizar
un analisis de manera rapida.

Observacion online

Se pueden realizar observaciones en linea para inspeccionar las reacciones que tienen los
consumidores sobre las marcas, productos y servicios que se ofrecen. Un ejemplo del
comportamiento del consumidor puede ser analizar los archivos de registro, el flujo de clics, o
por medio de blogs para informarnos sobre lo que opinan.
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Focus group online

Este método consiste en realizar reuniones en linea de grupos de personas, donde existe un
moderador que realiza distintas preguntas preelaboradas para iniciar una discusion y poder
generar informacion a través de los comentarios de los participantes.

Comunidades online

Las comunidades online consisten en plataformas en linea donde un grupo de personas
participan en estudios constantes. Teniendo un menor costo y capacidad para recolectar
informacion por medio de diferentes dinamicas como encuestas, foros de discusion, lluvia de
ideas, retroalimentacion, entre otros.

Usos de una investigacion de mercados en linea

Enseguida se muestran tipos de investigacion de mercados que se pueden realizar por medio
de Internet:

Investigar la satisfaccién al cliente:

Normalmente se realizan atreves de correo electronico solicitando sus comentarios acerca de
su reciente experiencia con la empresa.

Por ejemplo, si eres el administrador de un banco, puedes enviar correos a las personas que
acaban de realizar una transaccién para conocer la satisfaccién de la atencion del cliente, o
también utilizar una aplicacién de encuestas.

Investigar sobre nuevo producto:

Al momento de sacar nuevos productos las empresas desconocen como les ira con ese
lanzamiento, por lo que es necesario conocer si sera aceptado o no por el publico objetivo. Por
lo que es muy importante realizar una investigacién al momento de ofrecer a prueba este nuevo
producto. Esto seleccionando a un grupo de personas en la comunidad en linea para recolectar
la informacion en tiempo real.

Este tipo de investigaciones se puede aplicar cuando, por ejemplo, se va a crear una nueva
tienda o en el lanzamiento de un nuevo software.
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Descifrar la lealtad de marca:

Es importante que todos los negocios entiendan que tanta lealtad existe por parte del publico
hacia la marca. Por lo que es muy importante trabajar en esto para determinar si se mantiene
0 se mejora.

Esto se logra con una investigacion de mercados en linea para conocer qué es lo que mas
atrae a un consumidor de una marca.

Identificar a la audiencia adecuada:

Los negocios se enfocan de una u otra manera en el marketing, y especificamente en las
personas. Por lo que se debe conocer quiénes estan interesados en los productos que se
ofrecen y quiénes no lo estan, para asi poder reevaluar el proceso de mercadotecnia.

Consejos para realizar una investigacion de mercados en linea

Enseguida se mencionan algunos consejos para realizar una investigacion de mercados en
linea:

1. Definir cual es el objetivo de la investigacién, en cualquier trabajo de este tipo se deben
tener las metas claras y sin ambiguedad.

2. Definir las de palabras clave adecuadas que se van a utilizar en nuestro sitio web, para que
los motores de busqueda de Internet nos clasifiquen de buena manera, y asi los usuarios nos
puedan encontrar de una forma mas facil.

3. Leer blogs relacionados con nuestro negocio, ya que de estos podemos obtener informacion
importante sobre lo que los consumidores necesitan. Puedes localizar en los buscadores
cuales son los blogs que hablan sobre tu area de negocio.

4. Estudiar a la competencia, porque ademas de conocer a tus consumidores también es
importante que veas quien es y que esta haciendo la competencia y como estan atrayendo a
nuevos clientes.
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5. Realizar encuestas en linea efectivas, ya que nos permitira evaluar lo que las personas
piensan sobre nuestra marca y en base a esto poder implementar maneras de atraer la
atencion de los clientes.

Se recomienda que las encuestas y formularios que se apliquen sean bien redactadas y faciles
de contestar.

Entre los ejemplos de herramientas que se pueden utilizar en esta actividad estan QuestionPro
y Net Promoter Score.

6. Realizar un analisis de datos detallado y profesional, para poder identificar necesidades,
patrones, tendencias y sugerencias de los clientes objetivo.

7. Convertir la informacioén recolectada en una estrategia, ya que los datos reunidos nos deben
servir para establecer una estrategia para asegurar el éxito del negocio. Por lo que se debe
crear e implementar un plan de trabajo.

(Parra, 2024)
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1.4 Definicion de Comercio y Negocios electrénicos
Comercio electrénico

El comercio electrénico, también conocido como e-commerce, hace referencia a las
actividades comerciales a través de un medio electrénico, cuya particularidad principal
involucra el comercio de compra y venta de productos y servicios.

Existen diferentes medios electronicos que podemos utilizar para realizar una compra, algunos
ejemplos son Internet cuando hablamos de comercio electrénico, teléfono maévil cuando
hablamos de comercio mévil, o redes sociales cuando hablamos de comercio de tipo social.

Entonces el comercio electrénico es un proceso en donde dos o0 mas personas realizan tareas
comerciales, especificamente compra o venta, a través de medios electrénicos o digitales.

De esta manera, todos los clientes o usuarios pueden acceder a los negocios, productos o
servicios a través de un medio electrénico, lo cual puede ser realizado desde cualquier lugar y
en cualquier momento.

Por lo tanto, cualquier persona o negocio puede ofrecer cualquier producto o servicio utilizando
los medios electronicos.

Ventajas de utilizar comercio electrénico

A continuacion, se presentan algunas ventajas que se tienen al participar en el comercio
electronico:

v" Disminuye los costos

v" No se requiere de un local o espacio fisico

v" Menos necesidad de almacenamiento

v/ Se tienen menos gastos

v' Permite tener una mejor comunicacion con mis clientes

v El servicio esta disponible los siete dias de la semana, durante 24 horas al dia
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v

v

Se pueden ofertar los productos o servicios a millones de personas

Permite participar en un mercado econémico muy grande

Recomendaciones para implementar un comercio electrénico

Para poder atraer trafico a nuestro sitio y ofrecerle estos servicios podemos ofrecer lo siguiente:

v

Comprar un conjunto de palabras clave que identifican a los productos y servicios que se
van a ofrecer, esto a través de un buscador.

En cuanto a la logistica, se debe determinar como vamos a hacer llegar los productos o
servicios al cliente o potencial cliente.

Desarrollar y mantener una plataforma digital del negocio segura.
Contratar un medio de pago seguro.

Mantener los datos privados de los clientes seguros.

Mantener seguras las transacciones que realizan los clientes.

Solicitar a un proveedor que nos ofrezca una plataforma de seguridad para el
procesamiento de las transacciones.

Pasos para seguir al iniciar en el comercio electréonico

Definir de manera clara que productos o servicios se van a ofrecer.
Ddnde se van a ofrecer los productos o servicios.

Como se va a realizar el proceso de pago.

Como se va a entregar lo comprado al cliente.

Como se va a implementar el servicio postventa.
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Caracteristicas del comercio electréonico

Algunas caracteristicas del comercio electronico pueden ser:

Alcance global

El comercio electronico nos ofrece un alcance que involucra a todo el mundo. Permitiendo que
los consumidores de cualquier localidad pueden ingresar a un negocio digital o cualquier red
social.

Existen muchas tiendas virtuales administradas desde cualquier parte del mundo.

Ubicuidad

Los comercios electronicos tienen la capacidad de estar presente en todas partes al mismo
tiempo. Pudiendo atender a su publico las 24 horas del dia, sin importar donde se encuentren
los clientes.

Interactividad

En el comercio electrénico se puede fomentar una retroalimentacion de manera permanente
entre los consumidores y los negocios. Pudiendo plantearse preguntas o comentarios sobre
los productos o servicios por parte de los usuarios.

¢Para qué sirve el comercio electrénico?

Algunas de las razones para utilizar el comercio electronico pueden ser:

1. Incremento de las oportunidades de venta aprovechando los medios electronicos, ya que
cualquier comercio puede aprovechar las ventajas que nos ofrecen los medios
electronicos.

2. Lanzamiento de productos innovadores, ya que al utilizar el comercio electronico se tiene
la oportunidad de ofrecer articulos o productos novedosos, permitiendo que los usuarios
conozcan sus detalles.

2. Reconocimiento de marca, ya que el comercio electronico permitira que el negocio o marca
sea conocido por muchos usuarios y consumidores.

(Higuerey, 2019)
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Negocios electronicos o eBusiness

Existe una diferencia entre eBusiness y eCommerce, como se revisO anteriormente, el
comercio electrénico hace referencia al proceso de comercio de un negocio en Internet,
comprendiendo la compra, venta y marketing publicitario para productos y servicios. Mientras
que los negocios electronicos o eBusiness es un término mas genérico que hace referencia
a todos los procesos de un negocio en un entorno digital, incluyendo las actividades como:

v' Marketing y ventas

v" Produccién y logistica

v' Gestion y finanzas

Estas actividades tienen lugar en el uso estratégico de las tecnologias de la informacion, que
permiten a su vez una descentralizacion en las lineas de negocio y la comunicacién con
clientes y proveedores es de una manera mas sencilla, agradable y provechosa. Por lo que se
puede decir que el comercio electronico es solo una parte de los negocios electrénicos o

eBusiness.

En la figura 1.6 se muestra la relacién entre eBusiness y eCommerce.

eBusiness

eCommerce

Figura 1.6 El eCommerce es un area del eBusiness (IONOS Digital Guide, 2024)
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Caracteristicas de los Negocios electrénicos

A continuacion, se presentan algunas caracteristicas de los negocios electrénicos:

AN N NN

Desaparecen fronteras geogréficas.

Tienen un horario flexible

Tienen efecto sobre los indicadores de desempefio de los procesos.
Su implementacion requiere cambios en la cultura organizacional.

Puede ser utilizado por pequefios, medianos y grandes negocios.

Funcién del eBusiness

La funcién principal de eBusiness es proporcionar un valor afiadido al negocio de manera
electronica y este servira para mejorar:

Si se habla de la estructuracién, una oferta en linea nos dara una vision de una gran
cantidad de informacion.

Hablando de la seleccion, una oferta en linea nos permite obtener informacion especifica
de la base de datos en estudio.

Al hablar de coincidencia o matching, una oferta en linea nos da la oportunidad de juntar
de una manera mas eficiente las necesidades de compradores con los vendedores
adecuados.

En cuanto a la transaccion, la oferta en linea disefia un negocio mas eficiente.

Segun la coordinacion, la oferta en linea ofrece a los proveedores poder vincular mejor su
ofrecimiento de servicios.

Segun la comunicacién, la oferta en linea permite mejorar la comunicacién entre los
distintos clientes.

Los negocios seleccionan los valores para afiadir en sus estrategias y formas de trabajar.
Actualmente las empresas trabajan con informacién, para poder ofrecer productos con una alta
valoracion, de tal forma que el consumidor esté dispuesto a pagar.

(IONOS Digital Guide, 2024)
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1.5 Oportunidades y riesgos de los negocios en Internet

Los negocios en Internet ofrecen una serie de oportunidades y riesgos que las empresas deben
considerar cuidadosamente para tener éxito en el entorno digital. A continuacion, se presentan
algunos de los principales aspectos:

Oportunidades:

Alcance global: Internet permite a las empresas llegar a clientes en cualquier parte del
mundo, lo que amplia significativamente la base de potenciales consumidores.

Bajos costos operativos: Los negocios en linea suelen requerir menos inversion inicial
que los negocios fisicos, ya que no es necesario un espacio fisico, lo que reduce costos
en alquiler, inventarios y empleados.

Disponibilidad 24/7: Las tiendas y servicios en linea estan disponibles para los clientes
en cualquier momento, o que mejora la accesibilidad y puede aumentar las ventas.

Marketing digital eficaz: El uso de herramientas como SEO, SEM, redes sociales y
marketing por correo electrénico permite una segmentacién precisa y un alcance mas
efectivo de los publicos objetivo.

Modelos de negocio innovadores: Internet ha dado lugar a nuevas formas de generar
ingresos, como los modelos de suscripcion, freemium, dropshipping y el comercio
electronico, que permiten una gran flexibilidad.

Datos y analisis: Las empresas en linea tienen acceso a una gran cantidad de datos sobre
sus clientes, lo que permite un analisis detallado para mejorar productos, servicios y
estrategias de marketing.

Escalabilidad: Los negocios en linea pueden escalar mas facilmente sin los costos
incrementales tipicos de una expansion fisica, lo que les permite crecer rapidamente.

Riesgos:

1.

Competencia intensa: Debido a las bajas barreras de entrada, la competencia en linea
puede ser feroz, con muchas empresas compitiendo por la atenciéon de los mismos
consumidores.

Seguridad cibernética: Los negocios en linea son vulnerables a ataques cibernéticos,
como el robo de datos, fraudes y ataques de denegacion de servicio (DDoS), que pueden
dafar la reputacién y causar pérdidas financieras.
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3. Privacidad de los datos: La gestién de los datos personales de los clientes debe cumplir
con estrictas normativas de proteccion de datos, como el GDPR en Europa, y una violacion
podria resultar en sanciones severas.

4. Dependencia tecnoldgica: Las plataformas de negocio en linea dependen de la
infraestructura tecnolégica, por lo que fallas técnicas, interrupciones del servidor o
problemas con el proveedor de hosting pueden afectar las operaciones.

5. Cambios rapidos en tendencias: El comportamiento del consumidor en linea cambia
rapidamente, y los negocios deben adaptarse constantemente a nuevas tecnologias,
plataformas y preferencias de los usuarios.

6. Logistica y cumplimiento: Para negocios de comercio electrénico, gestionar la entrega
de productos y la cadena de suministro puede ser un desafio, especialmente si se trata de
clientes internacionales.

7. Fraude y devoluciones: Las compras en linea conllevan un mayor riesgo de fraude en
comparacién con las ventas presenciales. Ademas, las politicas de devoluciones pueden
ser complicadas de manejar y generar peérdidas.

Estos factores muestran que, aunque Internet ofrece un gran potencial para el crecimiento y la
innovacion empresarial, también requiere una gestion cuidadosa de los riesgos para asegurar
el éxito.

(ChatGPT, 2024)
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1.6 Elementos importantes en el disefio de sitios Web exitosos
¢ Qué son los elementos en el diseio web?

En el mundo del disefio web, los elementos son los componentes fundamentales que
constituyen la estructura y apariencia de un sitio. Estos elementos son como las piezas de un
rompecabezas que se combinan para crear una experiencia visual y funcional cohesiva. Desde
imagenes vy tipografia hasta botones interactivos y espacios en blanco estratégicos, cada
elemento desempena un papel importante en la creacion de un disefio web efectivo.

Importancia de los elementos en el diserio Web

Los elementos en el disefio web desempefan un papel fundamental al proporcionar
numerosas ventajas clave. Estos elementos visuales, como imagenes y videos, mejoran la
experiencia del usuario y facilitan la comunicacion efectiva de la marca. Ademas, elementos
como botones de llamado a la accién y formularios optimizados aumentan las conversiones, y
el disefio receptivo garantiza la accesibilidad en dispositivos méviles. La diferenciacion de la
competencia, la mejora en la retencion de informacién y la credibilidad del sitio son otros
beneficios importantes. En resumen, los elementos en el disefio web son esenciales para el
exito al mejorar la experiencia del usuario, aumentar la conversion y transmitir el mensaje de
la marca de manera efectiva.

Elementos en el diseno de sitios Web

Cuando se trata de disefiar un sitio web efectivo, es esencial prestar atencion a una serie de
elementos clave que garantizaran una experiencia positiva para los usuarios. Estos elementos
no solo afectan la estética del sitio, sino que también influyen en su funcionalidad y capacidad
para transmitir el mensaje de la marca de manera efectiva. Desde la navegacion intuitiva hasta
la velocidad de carga y la inclusion de llamados a la accién claros, cada aspecto desempefa
un papel importante en la creacién de un sitio web exitoso. A continuacion, enumeramos los
elementos esenciales en el disefio de sitios web que debes considerar para lograr un impacto
positivo en linea.

1. Dominio Relevante: Elige un nombre de dominio que sea relevante para tu negocio y facil
de recordar.
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. Hosting Confiable: Opta por un servicio de hosting de calidad para garantizar la velocidad
y disponibilidad del sitio.

. Tema Responsivo: Selecciona un tema de WordPress que sea completamente
responsive y se adapte a todos los dispositivos.

. Disefo Limpio y Profesional: Mantén un disefio limpio y profesional que refleje la
identidad de tu marca.

. Logotipo: Incluye un logotipo de alta calidad que sea reconocible y memorable.

. Colores de Marca: Utiliza los colores de tu marca en todo el sitio para mantener la
coherencia visual.

. Tipografia Consistente: Escoge una tipografia que sea legible y consistente en todo el
sitio.

. Menu de Navegacién: Crea un menu de navegacion intuitivo que facilite encontrar
informacioén.

. Optimizacion de Imagenes: Comprime y optimiza las imagenes para mejorar la velocidad
de carga.

10.Contenido de Calidad: Genera contenido de alta calidad y relevante para tu audiencia.

11.SEO On-Page: Optimiza cada pagina para palabras clave relevantes y utiliza

encabezados y etiquetas apropiadas.

12.Enlaces Internos: Crea enlaces internos que conecten contenido relacionado dentro de

tu sitio.

13.Enlaces Externos de Calidad: Enlaza a fuentes externas de autoridad y relevancia.

14.URLs Amigables: Utiliza URLs descriptivas en lugar de cadenas de numeros y caracteres.

15.Mapa del Sitio XML: Crea un mapa del sitio XML y envialo a los motores de busqueda.

16. Archivos Robots.txt: Configura el archivo robots.txt para controlar la indexacion de las

paginas.
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17.Etiquetas Alt en Imagenes: Agrega etiquetas alt descriptivas a las imagenes para mejorar
la accesibilidad y el SEO.

18.Seguridad del Sitio: Instala un plugin de seguridad para proteger tu sitio de amenazas.

19.Certificado SSL: Asegurate de que tu sitio utilice HTTPS para la seguridad de los
visitantes.

20.Formularios de Contacto: Agrega formularios de contacto para facilitar la interaccion con
los usuarios.

21.Comentarios Moderados: Si permites comentarios, modéralos para evitar spam y
comentarios no deseados.

22.Botones de Compartir en Redes Sociales: Facilita que los visitantes compartan tu
contenido en redes sociales.

23.Integracion de Redes Sociales: Vincula tus perfiles de redes sociales en el sitio.

24.Carga Rapida: Optimiza la velocidad de carga del sitio para mejorar la experiencia del
usuario y el SEO.

25.0ptimizacion para Moviles: Asegurate de que el sitio funcione correctamente en
dispositivos moviles.

26.Compatibilidad con Navegadores: Prueba el sitio en varios navegadores para garantizar
la compatibilidad.

27.Actualizaciones Regulares: Mantén el sitio actualizado con contenido fresco y
actualizaciones de seguridad.

28.Analytics: Configura Google Analytics para realizar un seguimiento del trafico y las
conversiones.

29.Optimizacion de Velocidad: Utiliza un plugin de caché para mejorar la velocidad de
carga.

30.Respaldo Regular: Realiza copias de seguridad regulares del sitio para proteger contra
la pérdida de datos.
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Estos 30 elementos en el disefo de sitios web son la base de una experiencia en linea efectiva.
Al adoptar un enfoque centrado en el usuario y considerar la accesibilidad, la estética y la
funcionalidad, puedes crear un sitio web que no solo se vea bien, sino que también ofrezca un
valor real a tus visitantes. Desde la capacidad de respuesta para adaptarse a diferentes
dispositivos hasta la integracion de elementos interactivos y la optimizacién para motores de
busqueda, cada elemento contribuye a la creacion de una presencia en linea solida y
convincente. Asegurate de tener en cuenta estos elementos al disefiar o mejorar tu sitio web
para garantizar que cumpla con los estandares mas altos de calidad y utilidad.

Ventajas clave de un diseiio Web efectivo

Los elementos en el disefio web desempefian un papel crucial al proporcionar una experiencia
en linea atractiva y efectiva. Estos elementos visuales, como imagenes, graficos y tipografia,
no solo mejoran la apariencia del sitio, sino que también facilitan la comunicacién de la marca
y el mensaje. Ademas, una navegacion intuitiva y elementos interactivos, como botones de
llamado a la accion, mejoran la experiencia del usuario y aumentan las conversiones. La
adaptabilidad a dispositivos moéviles y la optimizacion para motores de busqueda son
beneficios adicionales que hacen que estos elementos sean esenciales en el disefio web
moderno. En resumen, los elementos en el disefio web son la clave para destacar en linea y
lograr el éxito de tu sitio web.

(Abarca, 2023)
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Mercadotecnia Electronica Carlos Alonso Camacho Ramirez

Actividades Unidad 1:

Actividad 1.1

»

Crear equipos de 2 personas.

de mercados y de Negocios en linea:

Videos para investigacion de mercados:

- https://www.youtube.com/watch?v=d0COn90NmMRqg
- https://www.youtube.com/watch?v=EwamGcpcdLE
- https://www.youtube.com/watch?v=96NoqgfTYO0lg

Videos para neqgocios en linea:

- https://www.youtube.com/watch?v=ZuZ0JWQbelL U
- https://lwww.youtube.com/watch?v=tV-ehyz PBS8

- https://lwww.youtube.com/watch?v=y6K1EhD|iOM

- https://lwww.youtube.com/watch?v=BEble52iJ70

Realizar un resumen de cada video y escribir en documento.
Entregar su trabajo de manera digital en Word.
Entregar un solo trabajo por equipo.

. Observar los siguientes videos donde se explican temas relacionados con la Investigacion
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https://www.youtube.com/watch?v=ZuZ0JWQbeLU
https://www.youtube.com/watch?v=d0CQn9QNmRg
https://www.youtube.com/watch?v=EwamGcpcdLE
https://www.youtube.com/watch?v=96NogfTY0lg
https://www.youtube.com/watch?v=ZuZ0JWQbeLU
https://www.youtube.com/watch?v=ZuZ0JWQbeLU
https://www.youtube.com/watch?v=tV-ehyz_PB8
https://www.youtube.com/watch?v=y6K1EhDjiOM
https://www.youtube.com/watch?v=BEbIe52iJ70

Unidad 2: Modelos de negocios en la economia digital

2.1 Introduccion a los modelos de negocios

Un modelo de negocio permite describir lo que un negocio les ofrece a los clientes y como se
relaciona con ellos, con el objetivo de generar ganancias o produce ingresos. Por esta razén
es muy importante estructurar el modelo adecuado, ya que permitira que la empresa se
mantenga activa.

Por lo tanto, en el modelo de negocio es muy importante establecer lo siguiente:

De qué manera se van a generar las ganancias

Como debe ser la relacion con los clientes

Cudles son las actividades clave que se realizan

v
v
v' Cuales son los costos que mas pueden afectar al negocio
v
v" Quienes seran nuestros aliados (empresas)

v

Quien serd el publico objetivo

Debido al auge que han tenido los comercios en linea o por Internet, existe mucho interés por
crear este tipo de negocios, pero es muy importante elegir el modelo que vas a utilizar para
implementar tu tienda en linea.

Una parte muy importante que se debe de tomar en cuenta es publico objetivo 0 a quien se va
a dirigir la tienda en linea, contemplando sus caracteristicas, necesidades, preferencias, entre
otras, lo que nos ayudara a elegir el tipo de modelo de negocio que mas convenga.

El comercio electréonico engloba toda una serie de modelos de negocios basados en la
tecnologia de Internet, encaminados a mejorar las relaciones comerciales entre empresas y
cadenas de abastecimiento.

En otras palabras, el modelo de negocio de una empresa es una representacion simplificada
de la I6gica de esta.
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Entonces un modelo de negocios es la forma de hacer negocios, mediante la cual una empresa
genera sus ingresos. Ayuda a especificar como la empresa genera dinero mediante su
posicionamiento en la cadena de valor, es el mecanismo por el cual un negocio busca generar
ingresos y beneficios. Resume como una compainiia planifica servir a sus clientes.

Caracteristicas del modelo de negocio

1. El modelo de negocio describe como una empresa genera ingresos y beneficios.

2. El modelo de negocio puede ser innovador o tradicional, dependiendo de la industria y el
mercado.

3. El modelo de negocio debe ser escalable y sostenible a largo plazo.
4. El modelo de negocio debe tener en cuenta los costos y los margenes de beneficio.

5. El modelo de negocio debe ser flexible y adaptable a los cambios en el mercado y la
industria.

6. El modelo de negocio debe tener en cuenta las necesidades y deseos de los clientes.
7. El modelo de negocio debe tener estrategia para la adquisicion y retencion de clientes.
8. El modelo de negocio debe tener una estructura organizativa eficiente y efectiva.

9. El modelo de negocio debe tener una estrategia de marketing y publicidad efectiva.

10. El modelo de negocio debe tener una estrategia de innovacion y desarrollo de productos y
servicios.

(Economia planificada, 2023)

El punto medular de un modelo de negocio consiste en crear valor, que los consumidores estan
dispuestos a pagar y, que se generen ingresos superiores a los gastos para obtener una
ganancia.

En la figura 2.1 podemos observar estas las tres bases elementales en los que se soporta el
modelo de negocio.
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Belgrano

¢QUE ES UN MODELO DE NEGOCIO?

A partir de esta definicion tan simple obtenemos los 3 pilares basicos en los
que se sustenta nuestro modelo de negocio:

POR DR. C.P./LIC, V.EDUARDO BARG

Figura 2.1 Bases del modelo de negocio (Barq, 2022)

(Barq, 2022)
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2.2 Clasificacion de los modelos de negocios

Pueden existir distintas clasificaciones de los modelos de negocios, enseguida se mencionan
todas las posibles combinaciones que nos podemos encontrar:

« B2B (Business to Business): Las empresas venden a otras empresas. A menudo, el
comprador revende los productos al consumidor.

« B2C (Business to Customers): Las empresas venden a consumidores individuales, a
veces denominados “cliente final”.

« B2G (Business to Government): Las empresas venden a gobiernos o entidades
gubernamentales.

« C2B (Customers to Business): Los consumidores venden a empresas. En este caso los
negocios les permiten vender a otras empresas.

e C2C (Customers to Customers): Los clientes pueden vender a otros clientes. Los
negocios implementan destinos de compra por Internet conectando a los consumidores.

e C2G (Customers to Government): Los consumidores les pueden vender a las entidades
de gobierno.

« G2B (Government to Business): Los gobiernos o entidades gubernamentales venden a
empresas.

e G2C (Government to Customers): Los gobiernos o entidades gubernamentales venden
a consumidores.

Como se ha analizado, el comercio electronico esta asociado con distintos modelos de
negocio, por lo que a continuacion se presentan los mas importantes, los cuales contemplan a
los negocios, consumidores y gobierno.

2.2.1. Modelo Negocio a Negocio (B2B, Business to Business)

Es el modelo en el que intervienen dos negocios 0 mas, realizando distintas transacciones
entre ellos. Generalmente el tipo de transacciones entre dos empresas es de mayorista a
minorista.
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Las empresas que intervienen en este tipo de modelo son aquellas que tienen sociedad juridica
propia. Por lo que no pueden participar consumidores finales que no cuenten con esta
personalidad juridica.

Entonces, en las transacciones se realizan entre dos sociedades juridicas, y no pueden
realizarse entre personas fisicas.

El principal objetivo que se tiene en este modelo es reducir los costos entre ellos, permitiendo
el intercambio de productos y servicios.

Un ejemplo muy claro de este tipo de modelo de comercio electrénico es cuando las empresas
mayoristas de distribuidoras surten a las empresas minoristas. En este caso se establecen
acuerdos entre las partes involucradas para que ambas ganen.

Como sociedades juridicas las dos empresas deben de aplicar los impuestos necesarios de
los productos que se comercializan.

Ventajas de modelo B2B

Algunas ventajas del modelo B2B pueden ser las siguientes:

Reduccion del tiempo de abastecimiento de los productos o servicios.

e Planificaciéon de los tiempos de abastecimiento.

e Se deben integrar todos los sistemas involucrados.

e Reduccién de inventarios.

e Mejora del Servicio a Clientes.

¢ Diferenciacion de la Competencia.

e Permite el acceso a una mayor cantidad y diversidad de productos y servicios.
e Comunicacion entre Cliente y Proveedor.

e Se permite que tanto proveedores como clientes puedan ser conocidos de una manera
mas global.
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e Existe una reduccion de costos.

e Se pueden ampliar los segmentos del mercado.

e Se agilizan las transacciones.

e Se puede tener un mejor control en cuanto a los costos, calidad y proveedores.
e Se eliminan intermediarios que no agregan valor.

e LOS procesos se vuelven menos costosos.

e Alinean todos los recursos que brinda Internet en torno a alcanzar rapidamente el
mercado objetivo.

2.2.2. Modelo Negocio a Clientes (B2C, Business to Customers)

El modelo Negocio a Clientes es aquel que permite una transaccion entre una empresa y un
consumidor particular. Dentro del comercio electronico, este tipo de modelo es el mas comun
ya que normalmente un cliente les compra a los negocios existentes.

En las tecnologias actuales se utiliza este concepto para aquel software que permite realizar
transacciones a través de paginas de Internet, donde se realizan compras virtuales.

Este modelo permite la venta de productos y/o servicios desde la empresa hacia los
consumidores no empresariales. Ofreciendo una mejora en el servicio a los clientes y
generando opciones para incrementar las ventas.

La mayoria de los clientes que compran por Internet buscan productos o servicios a mejores
precios. Y esto ha provocado que aumente el nUmero de empresas que ofrecen ventas en
linea, por lo que los consumidores disponen de mayor libertad para investigar y comparar
precios.

En este tipo de modelo las transacciones se llevan a cabo entre una sociedad juridica
(empresa) y un consumidor particular (persona fisica).

Ejemplos del modelo B2C

Algunos ejemplos del modelo B2C pueden ser:
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Amazon
Alibaba
eBay
Waltmart
Netflix

Disney +

DN N N N NN

AliExpress

Dentro del comercio electronico, este tipo de modelo es el que tiene mayor visibilidad ante los
consumidores. Al momento en que un usuario busca algun producto en Internet, este puede
llevarlo a una plataforma de tienda en linea donde se pueda realizar la compra.

La mayoria de las ventas que se realizan en este tipo de plataformas estan definidas por las
necesidades y requerimientos de los consumidores.

En el comercio electronico la empresa se responsabiliza de crear el sitio web para ofrecer sus
productos o servicios, asi como de darle mantenimiento, gestionar los pedidos, asesorar y
garantizar lo que vende.

2.2.3. Modelo Negocio a Gobierno (B2G, Business to Government)

El modelo Negocio a Gobierno trata de mejorar los procesos transaccionales entre los
negocios y el gobierno a través del uso de Internet. Aqui las entidades gubernamentales se
ponen en contacto con las empresas proveedoras de productos o servicios.

La importancia en este tipo de modelos es que, permite a las empresas establecer relaciones
comerciales o legales con las instituciones de gobierno, ademas de proveer lo que venden.

Aqui se pueden incluir presentacion de sugerencias, modelos, solicitudes, capacitacion y
certificados. Como, por ejemplo, cuando alguna dependencia gubernamental contrata a un
negocio para que le desarrolle un sitio web, 0 a un grupo de abogados para resolver cuestiones
legales, entre otros.

47



Caracteristicas del modelo B2G

Algunas de las caracteristicas del modelo B2G son las siguientes:

Los procesos son simples y ya estandarizados.

Una rapidez considerable en el desarrollo de los tramites.

El gobierno puede encontrar los mejores precios y condiciones de pago.
Transparencia en el desarrollo de convocatorias y licitaciones.

Ayuda a las dependencias gubernamentales a ahorrar tiempo y dinero.
Mayor transparencia de mercado.

Permite acceder eficientemente a la oferta de los proveedores

Permite comparar productos y realizando pedidos.

AN N N N D N N N

Los organismos gubernamentales son los principales compradores en la nacién, por lo que
resulta rentable para cualquier empresa.

<\

Este modelo permite realizar las transacciones a través de portales digitales.

Ejemplos del modelo B2G

Algunos ejemplos del modelo B2G podrian ser los siguientes:

Las entidades de recaudacion de impuestos
Las areas de servicios publicos
Las instituciones educativas

Los servicios sociales

AN N NN

La seguridad

2.2.4. Tendencias actuales

Sabemos que el area digital constantemente esta cambiando en funcién de las nuevas
tecnologias que surgen dia a dia. Por esta razén es muy importante conocer cuales son las
tendencias de la mercadotecnia electrénica para no quedarnos atras.
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Conocer cuales son tendencias de la mercadotecnia electrénica es muy necesario para poder
plantear una buena estrategia de mercadotecnia. Por esta razdn aqui se analizan algunas de
las tendencias actuales y del futuro del marketing digital.

A continuacion, se presentan las tendencias en modelos de negocios digitales:

E-Commerce y Marketplaces

A medida que el tiempo avanza, el comercio electronico ha sido una tecnologia cada vez mas
utilizada por distintas empresas y consumidores. Ya que distintas plataformas digitales han
cambiado la forma en que se realizan las compras, asi como lo hace Alibaba, Amazon, entre
otras mas. Estos modelos de negocio permiten crear mercados en Internet para que las
empresas puedan ofrecer algo en venta, y los consumidores pueden buscar, revisar y adquirir
una amplia gama de productos y servicios.

Suscripciones e ingresos recurrentes

Existen muchos negocios en los cuales los consumidores se pueden suscribir a su plataforma,
lo cual se ha convertido en una forma muy estable de ingresos para muchos. Algunos de estos
negocios pueden ser:

v" Servicios de transmision de contenido como Netflix
v' Plataformas de software como Adobe Creative Cloud

v' Plataformas colaborativas como GitHub, Trello, Asana, Google Workspace, Zoom,
Dropbox, entre otras.

El trabajar bajo el modelo de suscripciones ayudan a que las empresas puedan
mantener relaciones a largo plazo con los consumidores y brindar un flujo constante de valor.

Plataformas de contenido generado por usuarios

Una plataforma de contenido digital es un espacio virtual donde interactian generadores y
consumidores de contenido. Aqui se podra encontrar informacién sobre cualquiera de los
temas que le interesen al usuario. En estas plataformas podemos ver:

v' Blogs de mercadotecnia, de software o de electrénica
v' Tutoriales de programacion o de educacion fisica
v Videos de entretenimiento

v" Podcasts educativos
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Ademas, una plataforma de contenido digital puede ser un espacio para conectar con otros
usuarios afines a tus intereses.

Algunos ejemplos de plataformas de contenido donde los mismos usuarios generan
informacion pueden ser las redes sociales como Instagram, YouTube y TikTok, las cuales
generan ingresos a través de anuncios dirigidos y colaboraciones con marcas.

Inteligencia artificial generativa para hacer marketing

La inteligencia artificial generativa es un campo de la IA que utiliza métodos de aprendizaje
profundo para generar nuevo contenido. Se enfoca en la creacion de contenido nuevo, el cual
puede estar en formato de texto, imagen, audio, video o codigo. Un ejemplo de este tipo puede
ser los Chatbot con IA, los cuales estan transformando la forma en que las empresas
interactuan con sus consumidores, ofreciendo respuestas mas rapidas y precisas,
contribuyendo significativamente la eficiencia operativa.

La Inteligencia Artificial generativa esta transformando la mercadotecnia digital, extendiéndose
a nuevas actividades como:

v' El andlisis de campanas se puede realizar en muy poco tiempo.

v Predicciones y pronésticos para anticipar los intereses futuros de los consumidores.

Economia de trabajo independiente y remoto

Siguen aumentando los trabajos independientes y remotos, por lo que es muy util las
plataformas digitales que permiten conectar a personas con oportunidades de trabajo y
proporcionar ayuda a las empresas y los trabajadores.

Mejoras en la Web mediante CRO

El CRO (Conversion Rate Optimization) se ha convertido en una clara tendencia de marketing
digital 2025, centrada en mejorar la tasa de conversion de los visitantes de un sitio web
en clientes.

En resumen, el CRO implica una serie de técnicas y metodologias disefiadas para
aumentar el porcentaje de usuarios que realizan una accidén deseada en un sitio web,
como completar una compra o registrarse para un servicio. Esto se logra a través de la mejora
de la experiencia del usuario (UX), la optimizacion de la navegacion, y la personalizacion del
contenido, entre otros aspectos.
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La importancia de implementar estrategias de CRO radica en su capacidad para transformar
el trafico existente en conversiones efectivas, lo que es esencial en un mercado digital cada
vez mas competitivo. Se estima que muchas paginas web operan a solo un 2-3% de su
potencial de tasa de clics, lo que sugiere que hay un amplio margen para mejorar mediante
la optimizacion.

Es por ello que las empresas que inviertan en CRO en 2025 no solo mejoraran sus resultados
inmediatos, sino que también construiran una base soélida para la retencion de clientes y el
crecimiento a largo plazo.

Enfoque en la experiencia del cliente (CX)

En el marketing digital, los negocios actuales estan enfocados en las experiencias del cliente
(CX), ya que intentan tener contentos a los clientes por medio de buenos servicios y de gratas
experiencias. Esto por medio de un trato amable, cortes y personalizado

Este enfoque se ha convertido en una necesidad estratégica para los negocios, ya que fomenta
la lealtad del consumidor. Y ademas, pueden recomendar a la marca con otros consumidores,
mostrandose como promotores.

Ejemplos de negocios que utilizan la experiencia del cliente pueden ser:

v Amazon, que es sinénimo de conveniencia y satisfaccion del cliente, mejorando cada
aspecto de la experiencia del usuario.

v' Apple, que tiene una plataforma donde vende productos y servicios a través de una
experiencia fluida y atractiva, que ha provocado tener clientes excesivamente leales.

Analisis de datos en el Marketing

El analisis de datos se ha convertido en una herramienta util para todo tipo de negocios, por lo
que en el marketing digital no puede ser la excepcidn. Ya que el resultado de analizar los datos
en tiempo real permitira que las empresas puedan tomar decisiones y establecer estrategias
para mantenerse en competencia.

Con esto, se podran optimizar las campafias con una muy buena eficiencia y asegurar que la
informacioén enviada al publico objetivo llegue a las personas adecuadas, en el momento
oportuno.

El utilizar datos en tiempo real permitira monitorear el rendimiento de las camparfias de manera
constante, y asi, realizar los ajustes rapidos para mejorar los resultados.
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Complemento de Unidad 2

Para poder crear nuestro modelo de negocio existen distintas formas, en este documento
vamos a utilizar la herramienta denominada CANVAS, el cual analizaremos de manera muy
general para llevar a la practica nuestro trabajo.

CANVAS es una herramienta para definir y crear modelos de negocio innovadores que se
enfoca en 4 areas especificas que son:

1. Clientes

2. Oferta

3. Infraestructura

4. Viabilidad economica

Vamos a observar los siguientes videos que nos explican el modelo CANVAS tradicional:

Modelo de negocio CANVAS explicado PASO A PASO en 6 minutos:
https://www.youtube.com/watch?v=Z2QgXyiozmYY

Como Hacer un MODELO DE NEGOCIO CANVAS PASO a PASO? - 5 Ejemplos de negocios:
https://www.youtube.com/watch?v=Bd92PBaBZOlI

En los videos podemos observar que los 4 bloques se simplifican en un recuadro con 9
divisiones.

En la siguiente figura 2.2 se muestra la estructura del modelo CANVAS, donde se muestran
los 9 elementos que lo componen.
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Figura 2.2 Estructura del modelo CANVAS de (Aprendiz Financiero, 2019)

A continuacién, se muestra la estructura del modelo CANVAS donde aparecen los elementos
que intervienen para contestar las siguientes preguntas:

¢, Coémo?
¢ Que?
¢A quién?

Lo podemos observar en la figura 2.3.
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Figura 2.3 Cuestiones a responder el modelo CANVAS de (Aprendiz Financiero, 2019)

En la siguiente figura 2.4 se muestra el modelo CANVAS elaborado por Milagros S. Castro.

Modelo Canvas
iDisefa tu negocio paso a paso!

12/

Relacion [ ®
R (=
con clientes -

Actividades

Segmento
de clientes

Propuesta
de valor

Socios claves

Recursos clave s
Canales

@ Fuente de ingresos

@ Estructura de costes

Figura 2.4 Modelo CANVAS (Emprender Facil, 2021)
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Adaptando el modelo CANVAS al Plan de Marketing Digital

El modelo CANVAS nos sirve para la creacion de modelos de negocio en general, pero puede
ser usado como herramienta para multiples proyectos, entre ellos la creacién de un Plan de
Marketing Digital.

Para adaptar modelo tradicional de CANVAS al Plan de Marketing Digital quedaria asi:

CANVAS Tradiciona =) Plan Marketing Digital

Propuesta de valor
Segmento de clientes
Canales

Actividades clave
Recursos clave
Socios clave

Relacion con el cliente
Estructura de costes
Fuentes de ingreso

. Propuesta de valor

. Buyer persona

. Canales

. Actividades clave

. Herramientas

. Socios o Partners

. Estrategia de contenido

. Presupuesto total de marketing
. Resultados esperados (+KPIs)

CoNOGOR~WNE
©O~NOUAWNE

Podemos ver en la figura 2.5 a CANVAS tradicional y CANVAS en Marketing Digital.

Canvas Canvas en Marketing
tradicional Digital
Socios Claves Actividades 3 | Propuestade ( |Relacioncon [ 5 $ | | Partners Actividades Propuestade %+ | Estrategia de Buyer persona
<5 | Claves i’ Valor ¥ | el Cliente = d: i::,:?s T @ Claves @ Valor w Contenidos &
Recursos () Canales i Herramientas Canales ap
Claves A"y N x aeé

Estructura de coste &J Fuentes de Ingreso | | Presupuesto Total

b | Resultados Esperados [ﬁ@‘

g

Figura 2.5 CANVAS tradicional y de marketing digital (IEBS MARKETING DIGITAL, 2024)
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¢ Qué es y como determinamos nuestro Buyer Persona ?

Para entender que es un Buyer Persona a continuacion se sugiere observar algunos videos
los cuales nos muestran como crearlos a partir de plantillas que nos ofrecen algunos autores.

BUYER PERSONA: ;como crear uno para tu negocio? | Hotmart Tips
https://www.youtube.com/watch?v=3PzVb9-IGmE

Como crear un buyer persona para tu negocio
https://www.youtube.com/watch?v=DicWJ91XaFw

Buyer Persona - Como crear al 100% | PASO A PASO | Mejor Método MAS PLANTILLA
GRATIS| Facebook Ads

https://www.youtube.com/watch?v=b5asDjN-DyU

En las figuras 2.6 y 2.7 podemos ver dos plantillas para definir nuestro Buyer Persona:

Plantilla - Tetos S
Buyer Persona

Obstéacules

al intentar

conseguir objetivos

- Hombee Miedos racionales
Demografia e irracionales_
Estos datos se pueden recopilar
Fuentes refer
Ubicacian . i
@ de informacion "
m,

Estado civil

Estos puntes se pueden recopilar
cidn

Kivel de educacién Influencers clave y

lideres delmercado

et
perfiles de actuales clientes.

E Situacién profesional Carge

Wive | del puesto
arager,

Esta infarmacian pusde recopilarse
de clientes actuales (entrevistas,

o Papel a la hora de
Industria de compra la toma de decisién
Esta informacion puede wenir de
Objetivas lieate, redes sociales o an . -
@ Psicografia profesionales ;:\.:r;:lculn
Objetivas

Estos datos se pueden conseguin 8 persanales

traves de eatrevistas, cuestionarios,
redes wociales, ete. Creencins y valores 2Que e impbde
realizer le compra?

) SETILAEH

Figura 2.6 Plantilla de Buyer Persona de (SEMRUSH, 2023)
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Figura 2.7 Plantilla de Buyer Persona de (MediaFire, 2021)
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Mercadotecnia Electronica Carlos Alonso Camacho Ramirez

Actividades Unidad 2:

Actividad 2.1. Realizar y presentar la siguiente informacién por equipo:

1. Formar equipos de 5 o0 6 personas.
2. Definir el tipo de negocio, productos o servicios que desean ofrecer en un sitio web.

3. Crear el modelo de negocio usando CANVAS, adaptandolo a su plan de marketing
digital.

4. Definir los Buyer Persona necesarios para su negocio.

Actividad 2.2. Crear pagina web con Google sites

e Una vez definido el tipo y modelo de negocio, asi como los Buyer Persona necesario,
podemos empezar a planear como sera nuestro sitio web.

e Enviar un documento en el cual aparezca toda la informacion del negocio y la estructura
gue tendra el sitio web que pretenden construir, asi como el contenido correspondiente.

1. Definir la estructura y su contenido

- Especificar el tipo de negocio a construir crear con la pagina web (venta de autos,
recepcion de quejas, venta de ropa, educacion, servicios al cliente, etc.).

- Especificar el modelo de negocio que se pretende implementar.

- Especificar la estructura de la pagina web que queremos mostrar (qQué elementos va a
tener y como estaran distribuidos).

- Explicar el contenido, esto es, lo que va a llevar en cada parte de la estructura definida.

2. Guardar en una carpetalas imagenes que vamos a usar (las podemos descargar de
https://unsplash.com, https://pixabay.com/ o https://www.canva.com/). Consiste en
tener almacenadas las imagenes que apareceran en el sitio web, para poder cargarlas
desde ahi de una manera mas facil.
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Ejemplo

Tipo de negocio

Se pretende implementar un sitio web para la venta de equipo de cémputo, ofreciendo
productos como laptops y computadoras de escritorio, asi como los distintos componentes
para que estos tipos de equipo pueden ser utilizados sin ningun problema por el cliente
(bocinas, impresoras, camaras, cartuchos de impresora, mouses, teclados, cables de
conexion).

Modelo de negocio

El modelo de negocio que se creara es B2C ya que se pretende interactuar con el cliente
de manera directa y por medio de Internet, ofreciéndoles un buen trato servicio.

Estructura de pagina web:

En el sitio web aparecera toda la informacion relacionada con el negocio como: Nombre,
Propdsito, Ubicacién, Contactos e Imagenes relacionadas. Ademas, se mostrara el tipo de
equipo y productos en venta, asi como sus precios. También tendremos un formulario o
encuesta para medir la satisfaccion del cliente. La estructura general que contendra el sitio
web se presenta a continuacion:

Presentacion

Resumen del negocio

La empresa “CompuTec” fue creada en 1998, con el propdsito de ofrecer distintos tipos de
equipo de computo para el uso personal, especificamente Laptop y Tablet, y todos sus
complementos.

Esto debido a que en la actualidad requerimos movernos de un lugar a otro y en muchas
ocasiones el entorno laboral nos obliga a el uso de este tipo de equipos, por lo que
ofrecemos diferentes marcas y precios de Laptop y Tablet.

Objetivos del negocio
Ofrecer al cliente, diferentes alternativas de equipo de computo
Ofrecer opciones de pago al cliente, ya sea al contado o a crédito

Tener clientes satisfechos con el equipo que ellos necesitan y realizando la atencion por
medio de Internet y consultando frecuentemente su punto de vista.

Datos del negocio (Direccion, teléfonos y correo)
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Direccion: Avenida los manzanos No. 654
Teléfonos: 6251254568 0 6259876548
Correo electréonico: computec@servi.com

=

Imagen que guarde relacion con el tema: ==
Contenido

Computadoras y precios

Aqui vamos a agregar imagenes de los diferentes equipos de computadoras y Laptop que
se ofrecen, asi como las caracteristicas y precios de los mismos.

Laptop y precios

Aqui vamos a agregar imagenes de los diferentes equipos de Laptops que se ofrecen, asi
como las caracteristicas y precios de estos.

Accesorios y precios

Aqui vamos a agregar imagenes de los diferentes accesorios de computo que se ofrecen,
asi como las caracteristicas y precios de los mismos.

Formas de pago

Aqui se presentan las distintas formas de pago que son dos: Contado donde se ofrece un
15% de descuento y a Crédito donde se ofrecen 6 meses para realizar su pago, con un
incremento del 5%.

Registro de clientes

Aqui podemos dar de alta a los clientes nuevos obteniendo su informacion la cual consiste
en: Nombre, Direccion, Teléfono, correo electronico y Lugar de trabajo.

Encuestas

Encuesta de satisfaccion de cliente
Encuesta sobre el contenido de la pagina web del negocio
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Notas:

El ejemplo mostrado es solo una pequefia muestra, la estructura y contenido de su trabajo
debera adecuarse al tipo de negocio que se pretende realizar y el contenido del mismo.

Es un documento por equipo que incluya toda la informacion del trabajo y los integrantes
del equipo.

Debera ser entregado un solo trabajo por equipo.

El documento enviado debera ser en formato Word.
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Unidad 3: Tecnologias de integracion

Introduccion alas tecnologias de integracién

Cualquier negocio nuevo o antiguo que quiera mantenerse actualizado debe hacer uso de la
tecnologia, ya que es un punto clave para poder estar a la competencia de negocios similares.
Por esta razén es muy importante que las organizaciones implementen estrategias de
integracién y actualizacion tecnoldgica. En la figura 3.1 se muestra una imagen que hace
referencia a lo que se conoce como Tecnologias de integracion.

Figura 3.1 Tecnologias de integracion

Pero las tecnologias de integracién no solo involucran al equipo fisico, sino que se enfoca a
tres partes elementales en la organizacion:

v' Las redes

v' Los procesadores

v Las personas

Entonces las tecnologias de la integracion se encargan de almacenar, transportar y distribuir
informacion en los grupos involucrados.

Dentro de la sociedad, la informacion tiene mucha importancia ya que permite que las personas
puedan evolucionar. Por lo que observamos que, los individuos son una pieza importante y
critica en la transmisién de la informacion.
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En la figura 3.2 podemos observar la importancia del flujo de la informacion.

Figura 3.2 Flujo de la informacioén en las redes

La relevancia que tienen los datos es muy alta, ya que nos ayuda a la toma de decisiones
adecuada. Ya que, al tener datos, los podemos convertir a informacion util y posteriormente
transformarla en conocimiento, el cual nos permitira realizar acciones correctas basadas en el
conocimiento.

Esto se puede realizar por medio de las redes, librandonos de la ubicacién geografica, y
utilizando los procesadores actuales con los que cuenta la mayoria de las organizaciones.

Al utilizar las tecnologias de comunicacion, almacenamiento y transporte de informacién nos
podemos encontrar con distintas tecnologias de integracion, como las que se describen a
continuacion.
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3.1 Internet

El termino Internet se forma por la abreviacion del término “International Network of
Computers”, que al traducirlo al espafiol significa “Red Internacional de Computadoras”, o
también como ‘Red de redes’.

Al usar las palabras “red de redes”, estamos diciendo que es una red que conecta distintas
redes de computadoras. Por lo que Internet se utiliza para enlazar varias redes pequefas,
permitiendo ampliar su cobertura hacia una red mundial.

Internet también es conocido como una red informética descentralizada de alcance global, asi
como se muestra en la figura 3.3.

)

Figura 3.3 Red de alcance global

Internet permite el intercambio de informacién entre todos los usuarios de esta red. En este
sistema, las computadoras son responsables de enviar la informacion, pero existen otros
componentes o dispositivos de los cuales se apoya para el transporte de esta.

Como se dijo, Internet no sdlo interconecta computadoras, sino que interconecta redes de
computadoras entre si. Observe la figura 3.4.

Figura 3.4 Red de redes
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Con Internet podemos realizar distintos tipos de tareas en linea, asi como encontrar distintas
clases de recursos. Esto se debe a que alguna persona ha generado estos recursos y los ha
subido a Internet.

Servicios en Internet
En Internet podemos encontrar basicamente cuatro servicios:

v' Correo electrénico (e-mail), pudiendo enviar y recibe mensajes.

v" Noticias (news), al suscribirte en un grupo de noticias recibiras informacioén sobre algun
tema que te interese. Las noticias se almacenan en un servidor al que acceden todos los
interesados.

v' Conexién remota (telnet), puedes conectarte desde un nodo (computadora remota) y
establecer una sesion de trabajo, para esto debes contar con los permisos de acceso
necesarios.

v' Transferencia de archivos (ftp o Protocolo de Transferencia de Archivos), que nos
permite enviar y recibir archivos de una computadora a otra.

En la figura 3.5 podemos observar los distintos tipos de servicios que podemos obtener al
interactuar con Internet.
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Figura 3.5 Servicios de Internet

Importancia de Internet
Internet es una tecnologia maravillosa que ha revolucionado a todo el mundo ya que esta

vinculado con la comunicacién entre todos los habitantes del mundo actual. Esto debido a que
influye en casi todos los ambitos de la sociedad.
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El uso de Internet permite al ser humano una comunicacion ilimitada, sin tomar en cuenta el
espacio, fronteras, distancias, sociedades, entre otros, por lo que ha sido un avance que ha
cambiado el devenir de la humanidad.

En Internet podemos encontrar la comunicacion en todas las areas, desde publicidad,
entrevistas, articulos, videos, chats, emails, pero también se intercambian datos, como musica,
documentos, libros, imagenes, o casi cualquier tipo de comunicacion visual y auditiva que
podamos imaginar.

Internet ha sido un beneficio para el ser humano al compartir todo lo que desee con el resto
del mundo, asi como para las industrias a través de Internet ya que tienen un beneficio
econOmico en sus ventas y promociones por este medio.

Lo que significa que han crecido las empresas de software, hardware, cadenas de radio,
television, prensa, editoriales, tiendas online, diferentes servicios, empresas tecnoldgicas,
entre otras. Esto ya que se ha aprovechado las ventajas que ofrece la difusién de sus
productos o servicios a millones de personas en todo el mundo.

Existen distintas tecnologias de comunicacion que utilizan a la Internet y que son muy comunes
en la actualidad, como son los moviles, computadoras o navegadores. Por lo que para que
estas tecnologias funcionen requieren de Internet.

Internet no solo ha evolucionado en el ambito cientifico o empresarial, también en la
comunicacién personal se han abierto nuevas posibilidades con el uso de la mensajeria
instantanea, las redes sociales, los chats, entre otros. Cualquier persona que tenga algo que
decir, puede hacerlo, a quien quiera y a la hora que quiera.

Otro &mbito beneficiado por la Internet es el educacional, porque casi todo el conocimiento de
la humanidad se encuentra en la red de redes. Cualquiera puede buscarlo y obtenerlo.

La Internet la utilizamos todos los dias, y seguro que sera utilizado por muchos afios mas.

Cada vez mas Internet amplia su cobertura hacia lugares muy distantes de las grandes
ciudades.

Requerimientos generales para conectarse a Internet

De manera general, podemos mencionar las necesidades para poder acceder a Internet desde
cualquier [arte del mundo:

v Dispositivos electronicos (Computadora, Tablet, Teléfono mévil, etc.)

v' Medios de comunicacién (alambricos o inalambricos)
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v Protocolos de comunicacién (TCP/IP)

v Profesionales en redes y comunicacion

En la figura 3.6 podemos observar que gracias al cumplimiento de los requerimientos se puede
acceder a Internet.

Figura 3.6 Acceso a Internet desde cualquier parte

Acceso a Internet

Métodos comunes de acceso a Internet en hogares incluyen dial-up (conexién por linea
conmutada), banda ancha fija Wi-Fi, television via satélite y telefonia movil.

Observemos en la figura 3.7 los accesos a Internet.
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Figura 3.7 Formas de acceder a Internet
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Existen lugares publicos con acceso a Internet incluyendo bibliotecas, escuelas, salas de
aeropuertos y cafeterias, entre otros. Se utilizan varios términos, como "kiosco de Internet",
"terminal de acceso publico" y "teléfonos publicos Web”.

El uso de Internet ha tenido un tremendo crecimiento. Con millones de busquedas en Google,
millones de usuarios leen blogs, y se ven millones de videos en YouTube.

Ventajas y desventajas de Internet

En la figura 3.8 se esquematizan las ventajas y desventajas del uso de Internet.
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Figura 3.8 Ventajas y desventajas del Internet

Ventajas del Internet:
Algunas de las ventajas que se tienen con Internet pueden ser:

e Permite comunicarse de una manera mas rapida y sencilla.
e Permite familiarizarse y relacionarse con personas de todo el mundo.

e Se puede encontrar informacién que le interese a cada persona, sin tener que ir a
centros de informacidn fisicos.

e Podemos observar los puntos de vista que tienen otras personas sobre algun tema
especifico.
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e Se puede crear y descargar software libre, por sus herramientas colaborativas.
e Lacomputadora se puede actualizar periodicamente mas facil.
e Se encuentra soporte técnico de todo tipo sobre alguna herramienta o proceso.

e Se pueden compartir conocimientos Utiles para otras personas.

Desventajas de Internet:

Algunas de las desventajas de Internet las podemos observar en la figura 3.9.

e Se puede encontrar informacién
maliciosa (violencia, pornografia,
terrorismo) que pueda afectar a
menores de edad.

e Se crea una cierta dependencia,
desatendiendo actividades laborales
0 personales.

e Hace que estudiantes se esfuercen
menos con tareas, debido al
copy/paste.

e Si hay un corte de internet, hay
procesos que se quedan varados por
esa dependencia.

e Si se corta la energia eléctrica
perdemos internet (distinto a
telefonia convencional).

e El principal puente de la pirateria es
el internet.

e Los virus, phishing, spam, malware
se proliferan mas facil.

Figura 3.9 Desventajas del Internet
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3.2 Terminales moviles

Un terminal movil es un dispositivo de entrada y salida de datos conectado a un procesador
central al que esta subordinado, ademas, tienen una cierta facilidad de poder ser transportados
por nosotros mismos sin ejercer demasiado esfuerzo fisico. Observe figura 3.10.

Figura 3.10 Terminales moviles

Tienen una serie de caracteristicas que podrian ser fisicas, o bien, tecnoldgicas, como el
tamafio del terminal con su movilidad y la interfaz visual y textual.

Una terminal movil puede ser utilizada en autos de policia, taxis, servicios de transporte,
logistica militar, fletes, control de inventario, vehiculos de emergencia, etc., conectada a una
oficina central. En figura 3.11 vemos una terminal mévil usada por un policia.

Figura 3.11 Terminal movil en auto de policia

También se les conoce como MDT (Mobile Data Terminal) o MDC (Mobile Digital Computer).

67



Figura 3.12 Terminal movil para pagar

Disponen de una pantalla para ver la informacion y un teclado para ingresar datos, y suelen
poder conectarse con periféricos como taximetros, radios, etc. Observe la figura 3.12.

Caracteristicas fisicas

En cuanto a las caracteristicas fisicas de los dispositivos méviles, el tamafio de estos puede
variar segun los requerimientos de las personas que lo van a utilizar, segun el tipo de pantalla
y del teclado.

En cuanto al peso, este se define segun los componentes que se usaron en su fabricacion.
En la figura 3.13 podemos observar distintos tipos de terminales maviles.

EQUIPOS TERMINALES MOVILES

Figura 3.13 Distintas terminales moviles

Existen distintos materiales que se utilizan para la fabricacion de los dispositivos moviles, como
pueden ser plastico duro, aluminio y magnesio.
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3.3 ERP

El significado de ERP en inglés es Enterprise Resource Planning y hace referencia a los
sistemas de planificaciéon de recursos empresariales, que sirven para administrar o
gestionar informacién dentro de la empresa. Lo cual permite automatizar muchas de las
actividades laborales de una organizacion y que estan asociados a los aspectos operativos o
productivos de una empresa. En la figura 3.14 podemos observar a las distintas areas que
puede afectar un ERP.

Leal ALILLY
SR PR LAY

Figura 3.14 Tareas de un ERP

El uso de los ERP en las organizaciones permitira una gestion mas eficiente, razén por la cual
ha crecido su uso en el mercado empresarial, buscando acrecentar sus beneficios,
disminuyendo los gastos, y otorgando las bases necesarias para lograr los objetivos deseados.

Con el uso de los sistemas ERP se pueden encontrar soluciones practicas y completas a los
problemas reales de la empresa. Entendiendo que esto se logra siempre y cuando se les dé el
mejor uso sin caer en la subutilizacion ya sea por ignorancia o por mal uso.

Los sistemas ERP se caracterizan por estar compuestos por diferentes médulos los cuales
tienen diferente uso, por ejemplo: produccion, ventas, compras, logistica, contabilidad, gestion
de proyectos, inventarios o control de almaceén, pedidos, nébminas, entre otros.

En la figura 3.15 podemos observar distintos médulos que se incluyen en un ERP.
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Figura 3.15 Ejemplo de médulos de ERP

Los sistemas ERP pueden configurarse segun las necesidades de la empresa. Esto de acuerdo

a los departamentos o areas que existan, vea la figura 3.16.
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Figura 3.16 Los ERP se adaptan a necesidades de cada empresa
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Objetivos principales de los ERP:

e Ayudar en la eficiencia de los procesos dentro de la empresa.
e Se tiene la informacion disponible para acceder a ella.
e Se puede compartir informacion entre los departamentos y empleados de la empresa.

e Se pueden eliminar datos y tareas que no son necesarias.

Los objetivos que se persiguen con los ERP dependen de las necesidades de cada empresa,
por lo que los médulos que conformaran al sistema ERP pueden variar. En la figura 3.17
podemos observar algunos de los componentes.

&

ERP

e’

Figura 3.17 Los ERP atienden los objetivos de cada empresa

Algunos beneficios que puede aportar un sistema ERP

e Resolucion de los problemas contables, mercantil o fiscal de la empresa.

e Pueden permitir un mayor control contable, conciliacibn bancaria y liquidacion de
impuestos.

e Permiten organizar a los clientes del negocio, estableciendo una relacion con ellos y
poderlos ayudar cuando tengan algun problema.
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Se puede tener la informacidén bien organizada, la cual permitira analizarla para poder
tomar decisiones de manera oportuna, disminuyendo los costos de operacion.

Se pueden configurar para agregar los modulos que se requieren, adaptandose a las
necesidades que cada empresa necesita.

Otras caracteristicas de los ERP

A continuacién, se presentan otras caracteristicas de los sistemas ERP:

Se puede tener la informacion concentrada en una base de datos.

Cada uno de los médulos del ERP puede interactuar con los demas fortaleciendo las
operaciones que se realizan.

Los datos que se almacenan en el sistema ERP deben ser consistentes y completos para
evitar errores.

Al instalarlos en alguna empresa, se tendran que modificar algunos de los procesos que
se realizan para enfocarlos hacia los del sistema ERP.

Ejemplos de ERP

Enseguida se mencionan algunos ejemplos de sistemas ERP:

A N N N Y N N

Odoo

Bitrix24

Vincular ERP

Microsoft Dynamics 365
Oracle ERP Clud
NetSuite

Gurusis
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3.4 Call Center

Un Call Center consiste en un area destinada a atender a los clientes por medio de llamadas
telefonicas, el cual permite realizar actividades de administracion. El personal que se encuentra
en el centro de llamadas debe estar capacitado para atender, gestionar y resolver problemas
o dudas de los clientes o posibles clientes. En la figura 3.18 podemos observar la atencion
prestada por un Call Center.

Figura 3.18 Atencion por Call Center

Los operadores del Call Center pueden realizar o recibir llamadas por teléfono, con el propdsito
de ofrecer una atencion directa a los usuarios que utilizan este tipo de tecnologias. Algunas de
las principales tareas que se pueden efectuar estan, por ejemplo, el realizar la venta de
productos o servicios o dar asistencia a los clientes.

Funciones de un Call Center
Algunas de las funciones que se pueden realizar por un Call Center, pueden ser las siguientes:

v Vender algin producto

v Realizar una encuesta

v Ofrecer un servicio

v' Recibir lamadas para responder inquietudes
v' Tomar pedidos

v

Registrar reclamos
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En la figura 3.19 vemos que un Call Center puede realizar distintas funciones.

eall a
center =,

Figura 3.19 Distintas funciones de Call Center

Podemos ver que las funciones que se realizaran en un Call Center es muy variado, ya que
esto es decidido por cada una de las empresas que lo utilizan. Pero de manera general, se
encarga de crear una buena comunicacién con los clientes, proveedores o0 socios comerciales.

Caracteristicas de un Call Center
Enseguida se mencionan las caracteristicas de un Call Center:

Ayuda a los negocios a ofrecer un servicio centralizado por medio del teléfono.
Se crean relaciones que ayudan tanto a los negocios como a los usuarios.
Se gestiona una gran cantidad de llamadas que reciben y hacen los clientes.

v
v
v
v/ Ofrece un apoyo a las operaciones ordinarias que se realizan en la entidad.
v' Conforman a todo un sistema incorporado de telefonia.

v

A las personas que contestan las llamadas se les puede llamar teleoperadores u
operadores.

v Al utilizarlo como medio de soporte y asesoria para los clientes, permite reducir costos.
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Tipos de Call Center

Cuando una empresa implementa un Call Center adecuado le permitira a mejorar su eficiencia,
y por lo tanto, podran incrementar sus ingresos.

Existen tres tipos basicos de Call Center, los cuales son:

v' Entrante
v’ Saliente

v" Virtual.

En la siguiente figura 3.20 podemos observar los tipos de Call Center.

Virtual Call Center

Entrante Saliente Virtual

Figura 3.20 Distintos tipos de Call Center

Call Center Entrante

Es un centro que se enfoca a la recepcion de llamadas y también es conocido como inbound,
lo que significa que es el cliente quien realiza la llamada. Por lo que esta enfocado a la atencion
al cliente, y puede ser utilizado para realizar registros, aclarar dudas o brindar asistencia en la
solucién de problemas.
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Call Center Saliente

Estos Call Center también son conocidos como Outbound, y se enfocan a la realizacién de
llamadas para contactar a los clientes.

Las llamadas que la empresa realiza a los clientes pueden tener distintos objetivos como son:
recabar informacién, realizar entrevistas, dar seguimiento a las compras, o realizar
promociones, cobros, publicidad y ventas. Observe la figura 3.21 que representa a un Call
Center saliente.

Figura 3.21 Call Center saliente

Call Center Virtual

Este tipo de Call Center también es conocido como contact center, y aprovecha la tecnologia
de Internet, ya que se encuentra alojado en la nube y por lo tanto no importa la ubicacién del
teleoperador.

La atencidn puede ser realizada por medio de chats, correo electrénico e incluso por medio de
agentes virtuales automatizados.

Un Call Center virtual puede ayudar a reducir los gastos y a incrementar el rendimiento de los
teleoperadores.
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Ejemplos de Call Center

Enseguida se mencionan algunos ejemplos de Call Center:

e En una compafia bancaria, las actividades de atencion y asistencia a los clientes son
realizadas a través de un Call Center.

e En una empresa que vende articulos deportivos se asiste a los clientes por medio de un
chat en linea, el cual opera con un Call Center.

e Un negocio de mercadotecnia ofrece servicios de publicidad por medio de llamadas,
operadas por un Call Center.

e Algunos negocios subcontratan a Call Center externos para servicios de soporte via
telefonica.
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3.5 Web Center

Un Web Center es un software que sirve para gestionar y desarrollar sitios o portales para
ayudar a los clientes y empleados de una empresa en diferentes actividades que se realizan.

Para entenderlo mejor, podemos hablar de crear una aplicacion para que los consumidores
puedan consultar para que sirve el producto que vendemos, las distintas formas que existen
para comprarlo, o llegara los clientes por medio de una red social. Esta aplicacién puede ser
presentada por medio de una plataforma virtual donde pueden acceder los clientes,
colaboradores y empleados de la empresa.

Para crear estas plataformas se requiere de programas de “construccion”, las cuales sirven
para poner distintos tipos de funciones como agregar contenido, trabajar en equipo, chatear
con un operador de atencion al cliente, vincular redes sociales, entre otras.

Entonces en un Web Center es un grupo de productos integrados, que puede ser utilizado para
crear portales de negocio, aplicaciones de redes sociales, comunidades de trabajo colaborativo
y sitios web en Internet. Observe la figura 3.22.

a3 e}

-

'ﬂ.'! LERITER

Figura 3.22 Web Center

Entonces un Web Center presenta una interfaz con acceso a diferentes tipos de herramientas
de construccion, y una vez configurado, a esta plataforma podra acceder empleados, agentes
o clientes para realizar alguna operacion que tengan que ver con el negocio. Pudiéndolo utilizar
cualquier area de la empresa.
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Sirven como una herramienta de desarrollo con distintas propiedades y servicios para ayudar
a ofrecer opciones a los usuarios y facilitar la ejecucién de procesos de una aplicacion.

Presentan una interfaz de desarrollo simple y facil de utilizar, de manera individual o trabajo en
equipo. Para facilitar su uso ofrecen un conjunto de plantillas ya elaboradas para poderlas
utilizar segun las necesidades de cada empresa.

Puntos para desarrollar un portal Web Center

Algunos puntos importantes para tomar en cuenta antes de desarrollar un portal de gestion
Web Center son:

v La cantidad de usuarios que utilizaran el Web Center para poder definir el entorno de
implementacion y los servicios a ofrecer.

v Establecer las areas que podran ser editadas por los clientes para determinar los recursos
que estaran disponibles para ellos.

v Determinar los servicios que ofrecera el Call Center para que sean accedidos por los
usuarios, por ejemplo, documentos, busquedas, foros, conexion de personas, chats,
chatbots y mensajeria instantanea.

Caracteristicas de Web Center
Hablando de las caracteristicas de un Web Center podemos mencionar las siguientes:

v' Presentan un contenido muy apreciado en sus aplicaciones y portales
v" Utilizan instrumentos de desarrollo unificado

v/ Cuentan con un espacio centralizado del contenido

v

Ofrecen distintos tipos de busqueda dentro de la empresa
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Se puede trabajar de manera colaborativa o en equipo
Integracion de Microsoft .NET
También ofrece apoyo en dispositivos moviles

Ofrece apoyo sobre las aplicaciones de la plataforma

D N N N NN

Ofrece apoyo en la seguridad de la plataforma

El poder interaccionar con servicios de mensajeria instantanea, voz, foros, wikis dentro del
contexto de un portal o una aplicacion, mejoran la productividad del usuario. Observe la figura
3.23.

Figura 3.23 Caracteristicas de Web Center
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3.6 CRM

CRM (Customer Relationship Management) o Gestidon de relaciones con los clientes, es un
término que se aplica a software e Internet, ya que es una herramienta que ayuda a una
empresa a gestionar las relaciones con sus clientes de una manera organizada. Apoyando a
las empresas para que puedan mejorar sus ventas y para la retencion de los clientes.

Los CRM pueden servir para apoyar y tener satisfechos a los clientes, mejorar la calidad y el
servicio, provocando confianza y lealtad por parte de los clientes, asi como se muestra en la
figura 3.24.

sansFACCION (@53

CONFIABILIDAD

MERCADEO MEJORAS

Figura 3.24 Gestion de relaciones con el cliente

Normalmente en la empresa existe una base de datos con la informacién de los clientes y
posibles clientes (que han mostrado interés por una compra). Los datos que aqui se almacenan
sirven a la empresa para poderlos contactar, por ejemplo, teléfono, correo electronico o
WhatsApp.

La base de datos debe estar disponible para que los empleados de servicios, agentes de
ventas o directivos puedan acceder a la informacion, y asi, poder solucionar problemas o
necesidades de los clientes, asi como saber qué otros productos le interesan.

En la figura 3.25 se puede mostrar que, al tener la mayor informacion posible de nuestros
clientes, se les podra atender de la mejor manera.
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Figura 3.25 Informacion de CRM permite atenderlos mejor

Funciones de un CRM

Entre las funciones mas importantes de un CRM podemos tener las siguientes:

v

v

Sirve para gestionar a los contactos (clientes).

Registrar las interacciones que se han tenido con los clientes, para ofrecerles un servicio
mas personalizado.

Permite automatizar las tareas de seguimiento.
Ayuda con la administracion de las ventas realizadas.

Permite realizar una segmentacion de los clientes.

Ayudan para que el departamento de marketing puede reconocer y seleccionar a sus
mejores consumidores para poder crear camparfas adecuadas.

Ayudan a generar opciones de ventas.
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Ejemplos de CRM

Algunos ejemplos de CRM pueden ser:

v
v
v
v
v
v
v
v
v

Pipedrive

Zoho

Insightly

Salesforce
HubSpot

Microsoft Dynamics
Bitrix24

SAP

SugarCRM
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3.7 CMS

Un CMS (Content Management System) o Sistema de Gestién de Contenidos, es un software
que permite que cualquier usuario pueda administrar y gestionar contenidos de un sitio web de
una manera sencilla y sin necesidad de contar con conocimientos de programacion web.

Debido a que podemos encontrar diferentes tipos de paginas web, podremos encontrar
distintos tipos de CMS. Por ejemplo, existen para paginas de ventas, corporativas, noticias,
blogs, contenidos multimedia, entre muchas mas.

La herramienta de CMS permite a los editores crear, clasificar y publicar cualquier tipo de
informacion en una pagina web, pudiendo agregar nueva informacion o modificando la que ya
existe.

Por lo que los CMS deben facilitar a los creadores o editores para que se les permita subir
informacion a la web y clasificarlas para que aparezcan en el lugar correcto. La ventaja es que
nos ofrecen distintos tipos de plantillas para usar, y también permiten instalar o agregar
distintos tipos de plugin o médulos para aumentar la funcionalidad del portal web.

En la figura 3.26 podemos observar los elementos que requiere un CMS.

Figura 3.26 Sistema de gestidon de contenidos

Los CMS permiten a los editores poner en marcha un sitio web de forma practica y rapida, asi
como administrar todo el contenido en un medio digital, o bien, en una web, de una manera
practica y rapida.

Podremos encontrar CMS de pago, o bien, de licencia gratuita.
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Un CMS le puede ser util a todos los que necesitan tener un sitio web dinamico, esto es, que
este cambiando constantemente.

Imaginate que trabajas en un periddico o una revista. Tu audiencia siempre esta buscando
temas de actualidad y noticias nuevas, por lo que tu debes producir contenidos actuales todos
los dias.

Lo unico que necesita el usuario es suministrar una base de datos con el contenido que desea
publicar.

En la figura 3.27 observamos las facilidades que nos ofrece un CMS.

Figura 3.27 Un CMS facilita la creacién de contenidos

Caracteristicas principales de un CMS

Algunas de las principales caracteristicas de un CMS se mencionan a continuacion:

v' Se pueden crear sitios web de diferente tipo sin necesidad de programacion
v' Es muy facil de usar por los usuarios

v" Permiten crear y publicar contenido en paginas web
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v' Se puede editar los textos y cédigos del sitio web

v' Se pueden instalar plugin que incrementan las funciones del sitio web
v' Permiten subir texto, imagenes, audio o video a los sitios

v' Dan soporte y documentaciéon que ayuda al usuario

v' Se adaptan a las necesidades de cada sitio web

Algunos ejemplos de CMS:

En la figura 3.28 podemos observar distintos ejemplos de CMS.
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Figura 3.28 Ejemplos de CMS
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Mercadotecnia Electronica Carlos Alonso Camacho Ramirez

Actividades Unidad 3:

Actividad 3.1: Realizar y presentar la siguiente informacién por equipo:

1. Buscar informacion de algun software gratuito a elegir: ERP, CRM o CMS.

2. Explicar detalladamente como descargarlo e instalarlo en tu computadora.

3. Explicar como funciona de tal forma que se entienda su uso en las empresas.

4. Exponery explicar con un ejemplo la aplicacion de software seleccionado.

Notas:

e Dependiendo de los trabajos presentados se podra calificar la unidad con estas
exposiciones, si no cumplen con lo solicitado se aplicara examen escrito de manera
presencial.

e Este trabajo debera ser entregado solo por el lider del equipo, incluyendo toda la
informacion del trabajo y los integrantes del equipo.

e El documento entregado debera ser en formato de Word.

e Deberan agregarse la exposicion realizada (Power Point)

e Debera incluirse la bibliografia o enlaces de internet utilizados para obtener informacion y
videos utilizados para construir su exposicion.
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Unidad 4: Legislacion y seguridad en el comercio
electronico

4.1 Legislacion del comercio electronico

La legislacion del comercio electréonico es un conjunto de leyes y regulaciones disefiadas
para regular y facilitar las transacciones en linea. Su objetivo es crear un marco legal que
proteja los derechos y las responsabilidades tanto de los consumidores como de los
comerciantes que participan en el comercio electronico.

Propésitos de la legislacion del comercio electrénico
Algunos de los propositos clave de la legislacion del comercio electronico incluyen:

Proteccion al consumidor: Esto incluye la divulgacion de informacion precisa sobre
productos y servicios, la resolucion de disputas y la privacidad de los datos personales.

Proteccion de datos personales: La legislacion del comercio electrénico a menudo incluye
regulaciones de privacidad que requieren que las empresas protejan la informacion personal
de los consumidores y obtengan su consentimiento para su uso.

Fomentar la confianza en linea: Al crear un entorno legal claro y seguro, la legislacion del
comercio electrénico fomenta la confianza tanto de los consumidores como de las empresas,
lo que a su vez impulsa el crecimiento del comercio electrénico.

Regulacién de transacciones financieras: Establecer reglas para las transacciones
financieras en linea, como el procesamiento de pagos electronicos y la prevencion del fraude.

Derechos de propiedad intelectual: Proteger los derechos de propiedad intelectual en linea,
como las marcas comerciales y los derechos de autor.

Para el comercio electronico existen distintas leyes que establecen las normas a las cuales se
tienen que apegar todo lo relacionado con trabajos digitales que se pueden enviar a través de
los medios de comunicacion electronica. Por ejemplo, entre estas leyes pueden estar la
proteccion a la propiedad de articulos publicados o la proteccion a los datos de clientes de una
empresa.
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Ejemplos de normativas sobre comercio electrénico

v

v

Ley Modelo sobre Comercio Electronico, de la comision de las naciones unidas para el
derecho mercantil internacional.

Bolivia: Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y Comunicacion.
Chile: Ley sobre Documentos Electronicos, Firma Electronica y Servicios de Certificacion.

Colombia: Ley sobre el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electronico
y de las firmas digitales.

Ecuador: Ley de Comercio electrénico, Firma Electrénica y Mensajes de Datos.

México: Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

Otras normativas de caracter general son:

v
v
v
v
v
v

Regulacién de normas relacionadas con la firma electrénica.
Leyes relacionadas a la contratacion de empleados a distancia.
Leyes para proteger a los clientes y usuarios.

Regulacién de los cobros electrénicos o actividades financieras.
Derechos de exclusividad intelectual o de autoria.

Normas para proteger los datos de las personas e industrias que realizan operaciones
usando los medios de telecomunicacion.

Normas enfocadas a los nombres de dominio en Internet.

Regulacion de las normas del comercio electrénico

Si se posee una tienda online o se proyecta desarrollar algun modelo de negocio por via
electronica, es importante conocer las normas reguladoras del comercio electronico del pais
donde se ubique la tienda o en el que se prestan servicios o se comercialicen productos.
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Las leyes que regulan el comercio electrénico son usadas en los servicios que se prestan por
via electronica, ya sea actividades que producen ganancias o de manera indirecta como
publicidad o patrocinio, por ejemplo:

v
v
v

v

Realizar negocio electrénico.
Hacer contratos de trabajo en linea.
Mostrar publicidad e informacion en linea.

Ofrecer servicios intermediarios entre entidades.

Los medios electronicos a los que se aplican estas normas son:

v

El e-commerce, que corresponde al comercio electronico realizado por las computadoras
(de escritorio o laptop).

El t-commerce, cuando se utiliza la television.

El m-commerce, es llamado comercio moévil y se realiza usando el teléfono mévil o la
tableta.

Las condiciones que generalmente se consideran para aplicar las normativas sobre comercio
electronico son las siguientes:

v

Las normas reguladoras de un pais se aplican a todas las personas fisicas o juridicas que
tengan el domicilio y la realizacion de sus actividades comerciales centralizados en dicho
pais, o bien si cuentan con cualquier tipo de local como sucursal u oficina permanente.

Se consideran establecidas en un determinado pais los negocios que estén debidamente
registrados por los organismos de la administracion publica, y que hayan adquirido
personalidad juridica propia.

Si se utilizan servidores ubicados en otro pais diferente también debe sujetarse a las leyes
donde este ubicado el negocio. Si las decisiones empresariales sobre el contenido o los
servicios ofrecidos a través de ese servidor se toman en dicho pais, la empresa prestadora
se considerara establecida en el mismo.
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Prestador de servicios de la sociedad de la informacion

Un prestador de servicios de la sociedad de la informacion puede ser una persona fisica o
moral que ofrezca cualquier servicio de la informacion. Donde los servicios se ofrecen a
distancia por medio de algun medio electrénico, y a cambio de una remuneracion. Por lo que
un prestador de servicios de la sociedad de la informacion puede ser aquel que disponga de
una tienda en linea, un sitio web, un blog, entre otros.

Para ser prestador de servicios de la sociedad de la informacion se debe entonces,
proporcionar un servicio:

v' A distancia.

v' Por via electronica como Internet, o alguna otra como las redes sociales.

v A peticion individual de una persona interesada.

v" Que constituya una actividad econémica.

En este sentido se clasifica como una actividad econémica cuando las personas responsables

de la web reciben ingresos directos tareas del comercio electronico o de manera indirecta por
promocidon comercial a través de los medios electronicos.

(Hernandez Ramos & Hernandez Barrueco, 2020)

La legislacién del comercio electrénico en México involucra distintas leyes, que son:

v La Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC).
v La Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion (LFTR).

v La Ley de Firma Electrénica Avanzada (LFEA)

Debido a los avances tecnoldgicos que surgen dia a dia todos los paises deben adaptarse a
estos cambios, por lo que se han agregado leyes enfocadas al comercio electronico. En el
caso de México, se ha actualizado y adaptado la legislacidon internacional en materia de
comercio electronico. Esto genera certidumbre en las transacciones comerciales que se
realizan por medios virtuales.
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Norma Mexicana de Comercio Electrénico

A partir del 1 de mayo del 2019 quedo vigente la Norma Mexicana NMX-COE-001-SCFI-2018.
Aqui se establecen las normas mexicanas a las cuales se deben someter todas las empresas
que realicen comercio a través de los medios electrénicos, esto incluye a todas las personas
fisicas y morales que ofrezcan bienes, servicios o productos usando medios electronicos.

Estas normas también tienen el objetivo de garantizar los derechos que tienen los
consumidores al realizar alguna compra por medio del comercio electrénico.

Podemos acceder al enlace siguiente donde podemos revisar la Norma Mexicana de Comercio
Electrdnico:

https://www.nyce.org.mx/nmx-coe-001-scfi-2018-verificacion-de-comercio-electronico/

(NYCE Normalizacion y Certificacion, 2024)
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4.2 Contratacion

Cuando hablamos de contratacion de personal, antes de realizarla se deben tener bien
definidas las necesidades especificas que deben cubrir los solicitantes a ese puesto. Esto con
el objetivo de que los encargados de evaluar puedan seleccionar a los mejores candidatos.

Actualmente, las contrataciones pueden ser realizadas de manera directa (fisicamente) o de
manera virtual usando los medios electrénicos disponibles. En el ultimo caso se la llama
“contratacion electronica”.

Por lo que la contratacién electronica consiste en la forma de negociar y mejorar un contrato a
través de medios electrénicos. Significa que la propuesta y el acuerdo son transmitidos y
almacenados usando dispositivos electrénicos conectados a una red de telecomunicaciones.

Definicion de contrato electrénico

El contrato electronico es un acuerdo entre dos partes el cual es realizado y formalizado
utilizando medios electrénicos. Por medio de este convenio legal, los firmantes manifiestan su
voluntad, haciéndose responsables de sus obligaciones legales. De esta manera, ambas
partes pueden exigir el cumplimiento del contrato.

Un contrato tradicional y un contrato electronico tienen las mismas caracteristicas basicas,
pero existen caracteristicas particulares que hacen diferente a un contrato electrénico y son
las siguientes:

v’ Las partes involucradas no necesitan estar fisicamente en el mismo lugar al mismo tiempo.

v' Se hace uso de medios electronicos para aceptar el contrato, por ejemplo, usando la firma
electronica.

v' Se hace uso de la digitalizacion de documentos, permitiendo que se puedan almacenar,
compartir y procesar.

93



Caracteristicas de contratos electronicos:

Se celebra a distancia.

e La negociacion es poca o nula.
e Lainformacion del producto suele ser menor.
e Ejecucion casi simultanea.

e Método de pago es con tarjeta.

4.2.1. Tipos y clasificacion de contratos
Tipos de contratos electronicos

Podemos encontrar diferentes criterios para clasificar a los contratos electrénicos, los cuales
mencionamos a continuacion:

v' Por los sujetos o partes contratantes: contrato electrénico de consumo o mercantil

En el caso de un contrato electrénico de consumo una de las partes debe ser el consumidor
de productos o servicios, por ejemplo, cuando se contrata algun seguro de accidentes
mayores.

Cuando se habla de un contrato mercantil, significa que todas las partes involucradas son
compafiias o negocios, por ejemplo, cuando se contratan los servicios de limpieza o para un
banquete de un evento de la empresa.

v' Por objeto del contrato: contrato electrénico de entrega o de prestacion

En ambos casos, la diferencia esta en lo que se vende. Un contrato de entrega hace referencia
a los productos.

Un contrato de prestacion se enfoca a los servicios que se prestan.

v' Por emision de las declaraciones: contrato electrénico puro o mixto

94



Cuando se habla de un contrato electrénico puro, las declaraciones de voluntad de las partes
firmantes se realizan exclusivamente por medios electrénicos, por ejemplo, mediante firma
electronica.

En un contrato mixto, se utilizan medios electronicos, y ademas se requieren de
procedimientos fisicos.

v Por forma: contrato electrénico directo o indirecto

Un contrato es directo cuando las compra y el consumo del producto se realizan 100% en
linea, por ejemplo, al contratar un servicio para ver contenido de Internet sin tener que
descargarlo.

Un contrato es indirecto la compra de los productos se realiza en linea, pero es necesario
enviarlos fisicamente, por ejemplo, al comprar libros, dispositivos electronicos, calzado, entre
otros.

v' Por laforma de pago: electrénico o tradicional

Un contrato con pago electrénico es cuando se realiza una operacion econémica usando
transferencias digitales de sociedades bancarias.

Un contrato electronico de pago tradicional es cuando el pago se realiza fisicamente con
efectivo o cheque bancario.

Validez juridica de los contratos electrénicos

Los contratos electronicos cumplen con todos los requisitos que un contrato tradicional. Al
haber y manifestar la voluntad de ambas partes para la realizacion de un contrato
fundamentado en un objetivo licito, este tendra autenticidad juridica.

«Los contratos celebrados por via electronica produciran todos los efectos previstos por el
ordenamiento juridico, cuando concurran el consentimiento y los demas requisitos necesarios
para su validez.». Articulo 23 de la Ley 34/2002 relativa a los servicios de la sociedad de la
informacion y comercio electronico.
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Al realizar un contrato electrénico, los medios tecnolégicos apoyan para la manifestacion de la
voluntad, aunque las partes se encuentren en distintos lugares, lo que significa que no se
requiere de presencia fisica simultanea de los contratantes.

El valor de un contrato electronico tiene validez judicial dependiendo de los medios electronicos
utilizados. Aqui es donde se puede utilizar la firma electronica como factor principal para la
garantia de la autenticidad y la integridad del documento.

El uso de la firma electrénica cualificada en los contratos asegura:

e La identificacion del firmante
e EIl no repudio

¢ Que el documento sea original

Contratos electronicos: cierra ventas al instante

Al hablar de los contratos electronicos en las ventas al instante, debemos facilitar el proceso
al cliente, ya que estos son el cierre perfecto para una venta y la firma electrénica marca la
diferencia.

Algunas de las ventajas al utilizar contratos electrénicos pueden ser:

v' Son réapidos y flexibles, ya que los contratos electronicos agilizan el proceso sin perder
tanto tiempo, ofreciendo una gran flexibilidad geografica, sin depender de horarios de
oficina o de atencion al publico.

v Para el cliente, el utilizar herramientas tecnoldgicas e innovadoras le proporciona una
mejor experiencia de usuario provocando un agrado para este.

v' Al no ser necesario la impresion de los contratos electrénicos ya que se encuentran en
linea, ayuda a disminuir los gastos relacionados con esto.

Actualmente, en el ambiente digital que podemos ver, las empresas prefieren realizar contratos
utilizando documentos electrénicos, debido a la rapidez y flexibilidad con que se realizan.
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4.2.2. Formacion del contrato

De manera general, la formacidn del contrato esta dividida en tres etapas: Generacion,
Perfeccion y Consumacion.

Generacion

Hace referencia a todos los convenios y acuerdos que anteceden a un contrato, si como al
procedimiento interior en la constitucion del contrato.

Perfeccion

Hace referencia a la creacion del contrato al existir un comun acuerdo entre las partes,
quedando perfectamente conformado segun la oferta y la aceptacion.

Consumacion

Hace referencia a la ejecucion y operatividad de las prestaciones que se deriven del contrato.

La formalizacion de un contrato consiste en la oferta y la aceptacion de este, al momento de la
formacion de un contrato las especialidades de Cddigo Civil se enfocan en los siguientes
puntos:

1° Conocimiento del alcance ofrecido mediante la publicidad

Normalmente, la formacion de este tipo de contratos viene precedida de una etapa en la que
se realizan tratos previos o anuncios al publico.

Aqui es donde se manifiesta la declaracién de voluntad de las partes involucradas, y al coincidir
en la oferta y aceptacion, pasaran a la siguiente etapa de perfeccionamiento del contrato.

En la etapa preliminar, la empresa se encarga de dar a conocer sus productos o servicios
mediante publicidad, aunque esto es solo una invitacién a los consumidores para que hagan
ofrecimientos, que, una vez hechas, se podran aceptar o no por la empresa.

Aqui toma un cometido muy importante la ley de consumidores, la cual trata de proteger a los
clientes y usuarios de manera que la empresa debe cumplir con las condiciones y garantias
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que ofrece en los anuncios y publicidad dados a conocer al publico. Tratando de evitar
publicidad engafiosa y ademas obligando al empresario a cumplir con lo ofrecido.

Esto lo podemos encontrar en las clausulas contenidas en el articulo 8. De la Ley de
Consumidores y Usuarios.

2° Contratos celebrados entre ausentes y su momento de perfecciéon

En el articulo 54 del Codigo Civil se establece que los contratos celebrados por
correspondencia quedaran perfeccionados desde que el contrato sea aceptado o las
condiciones con las que éste fuese modificado.

Esta perfeccién se basa en la declaracién de la aceptacion, mientras que el cédigo civil retrasa
el momento de la perfeccion hasta que el ofertante conozca la aceptacion. (articulo 1262 del
Cddigo Civil).

Lo importante de conocer el momento de perfeccidn del contrato sirve para tener herramientas
para poder revocar la oferta.

La importancia practica de especificar el lugar de perfeccionamiento del contrato esta en saber
cuales seran los tribunales juridicos que pueden participar.

3° Perfeccion del contrato con la intervencién de un agente mediador

De acuerdo con el Cadigo civil, los contratos en los que intervenga un agente mediador quedan
perfeccionados al momento en que los contratantes acepten la propuesta. Pero
frecuentemente ocurre que un agente mediador representa a una de las partes y, entonces, el
contrato se perfecciona cuando la otra parte acepta sus propuestas o bien cuando el agente
acepta la propuesta que otra persona le hace.

4.2.3. Ejecucion del contrato

Para el cddigo civil la ejecucion de un contrato es una cuestién que llevan a cabo los
particulares, siendo cada uno de ellos iguales ante la ley, por lo que se debe pretender la
satisfaccion de cada una de las partes de forma individual. La formacion del contrato deriva de
la coincidencia entre lo que se ofrece y lo que se acepta.
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La contratacion electronica va unida al empleo de medios técnicos novedosos de la emision
de declaraciones de voluntad.

Elementos esenciales en la ejecucién del contrato

Los elementos de la ejecucion de un contrato son aquellos requisitos que en todos los sistemas
juridicos existen para alcanzar la eficiencia del contrato. Basicamente existen los siguientes
tres elementos:

Consentimiento

Es lo relativo a la volicidon o voluntad del querer interno, esto es, la voluntad de querer hacer
algo, y que se manifiesta bajo el consentimiento y produce los efectos de derecho.

Significa que, todos los que participan en un contrato deben de aceptar las normas y reglas de
manera libre. En caso de que no sea asi, sera un consentimiento viciado, el cual sera nulo por
haberse dado ya sea por un error, con violencia o intimidacion, dolo, o por algun sujeto ajeno
al objeto del contrato.

Objeto

Es el propdsito sobre el que recae la obligacidn pactada, que puede ser una prestacion,
derecho o bien. Se reconoce con la prestacién o conducta con que una de las partes esta
obligada y que y que la otra parte puede exigirle (el acreedor).

El objeto debe de ser realizable y dentro de la ley. Por lo que un objeto puede ser todo aquel
que tenga un propésito licito, respete la moral, las buenas costumbres y el orden publico.

Causa

Es la razon definitiva que ha provocado a las partes llevar a cabo un contrato.

Esto es la razén por la cual se esta generando el contrato. Pueden existir dos motivos:

v' Motivo originario: Es la causa o suceso legal que origina obligaciones o un acto legal.
v" Motivo final: Es el objetivo o meta que buscan las partes al realizar el acto o negocio legal.
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El acuerdo entre dos partes debera llevarse a cabo en un periodo de 30 dias desde el dia
siguiente al que el consumidor y el usuario hayan otorgado su permiso para actuar.

Los contratos formalizados por medio de la via electronica pueden definir diversas formas de
ejecucion en su clausulado o bien estar dirigidos a una especifica debido a la particular
naturaleza del bien o servicio que sea conveniente proporcionar o brindar. Por lo tanto,
hallamos contratos de envio y ejecucion, siendo los primeros, simultaneamente, de productos
materiales e inmateriales, y los segundos, de ejecucion inmediata o diferida.

Por su método de implementacion, se pueden distinguir aquellos enfocados en regular el
comercio electrénico directo de aquellos que supervisan el comercio electrénico indirecto.

Modalidades de ejecucion del contrato electronico

Los contratos formalizados por medio de la via electrénica pueden definir diversas formas de
ejecucion en su clausulado o bien estar dirigidos a una especifica debido a la particular
naturaleza del bien o servicio que sea conveniente proporcionar o brindar. Por lo tanto,
hallamos acuerdos de envio y ejecucion, siendo los primeros, simultdneamente, de productos
materiales e inmateriales, y los segundos, de ejecucion inmediata o diferida.

Ademas, se pueden distinguir por su método de ejecucion aquellos orientados a regular el
comercio electrénico directo de aquellos que regulan el comercio electronico indirecto.

El plazo de ejecucion

En los contratos donde esta es inmediata, puede ser malinterpretada como el momento de
aceptacion, el momento de pago o ambos.

El articulo 43 de la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista establece, en términos
generales, un periodo de treinta dias a partir del dia siguiente al que el comprador haya
notificado al vendedor su pedido para que éste lo realice, a lo sumo. No obstante, en
numerosas situaciones no sera necesario ni el paso de un segundo para que el vendedor o
proveedor realice el pedido, tal como sucede, por ejemplo, en sitios de descarga de software,
aplicaciones u otros productos intangibles, o con servicios de la sociedad de la informacién de
entrega inmediata como el alojamiento web y el correo electronico.

Los articulos 44 y 45 de la LCM establecen un periodo minimo de siete dias laborables para
que el comprador pueda desistir del contrato sin recibir ninguna penalizacion, excepto el costo
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directo de retornar el producto al vendedor, sin especificar las razones y sin necesidad de
formalidades algunas.

Derecho de desistimiento o renuncia

El comprador tiene la facultad de abandonar el contrato sin ningun tipo de penalizacion,
excepto el costo directo de retornar el producto al vendedor, sin especificar las razones y sin
necesidad de formalidades algunas, de acuerdo con los articulos 44 y 45 de la LCM.

De igual forma, los articulos 68 a 79 del Texto Refundido de la Ley para la proteccion de los
consumidores y usuarios y otras leyes complementarias (TRDCU), definen los derechos y
responsabilidades, ademas del contenido y las formalidades que rigen este derecho de
desistimiento.
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4.3 Seguridad privada (criptografia o encriptamiento)
Seguridad del comercio electrénico: Todo lo que debes saber
Introduccion

¢ Qué es la seguridad en el comercio electrénico?

La seguridad en el comercio electronico incluye todas las estrategias de ciberseguridad que
aseguran la proteccién en cualquier operacién de compra/venta por medio de la red. Esto
significa adherirse a directrices y regulaciones reconocidas a nivel global para facilitar que las
personas puedan realizar compras y ventas de manera segura en internet.

Al realizar compras en linea, compartimos informacién sensible que necesita ser resguardada,
desde la informacion personal como el nombre, el correo electronico y la direccidn, hasta los
datos de las tarjetas bancarias. Asi pues, los comerciantes deben fomentar la confianza de los
clientes implementando principios y protocolos de seguridad.

Principios de seguridad en el comercio electrénico
Privacidad

El principio de privacidad establece que el comercio electronico debe prevenir cualquier acto
que conduzca a la divulgacion de informacién de los clientes a terceros no autorizados.

Cuando un consumidor efectia una adquisicion en linea, solo el comercio que gestiona la
transaccion tiene acceso a esos datos personales y a los pormenores de su cuenta.

Integridad

El principio de integridad implica que la informacion o datos que un cliente comparta para una
adquisicion en linea deben mantenerse inalterables o modificados.

Esta regla es crucial ya que la divulgacién o modificacion de la informacion del cliente provoca
la pérdida de la confianza en la seguridad e integridad del comercio electrénico.
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Autenticacion

El principio de autenticacion sostiene que tanto el comerciante como el comprador sean
auténticos y comprobables. En otras palabras, son aquellos que afirman ser.

La compaifiia tiene que evidenciar que sus productos o servicios son auténticos y fiables, y que
cumple con lo que promete. Por otro lado, los clientes deben confirmar su identidad para que
el vendedor se sienta confiado.

Para asegurar la autenticacion y la identificacion, hay multiples opciones disponibles, las mas
populares son los datos de acceso del cliente y el PIN de la tarjeta de crédito.

No repudio

"Repudiar" se refiere a rechazar algo, no aceptarlo. En este escenario, el principio de no
repudio es un precepto juridico que exige tanto al vendedor como al comprador aceptar y
rastrear la transaccién que comenzaron.

El no repudio proporciona una doble proteccion al comercio electronico, puesto que asegura
que la negociacién que se inicidé entre ambas partes concluyo exitosamente. Por lo tanto, si ya
cuentas con un comercio electronico o estas considerando expandir tu empresa hacia las
ventas en linea, no puedes pasar por alto el asunto de la seguridad. jTe explicamos la
relevancia de esto!

Importancia de la seguridad en el comercio electrénico

Los ciberataques se han transformado en una industria altamente lucrativa y de grandes
proporciones, resultado de fraudes, suplantacion de identidad o "phishing", hurto de
informacion personal, filtrado de datos delicados, pérdida de propiedad intelectual, entre otras.

Este problema impacta a millones de individuos a nivel global, varias empresas e incluso a los
gobiernos de numerosos paises, o que constituye un problema que trasciende las fronteras
nacionales.

Enseguida se mencionan algunas acciones informaticas delictivas:
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v’ Falsificacion o estafa digital a través de la introduccién, eliminacion o supresion de
informacion digital.

v La introduccion de programas malignos o malware, o sea, la intrusion en sistemas de
computacion. Ocupa y deteriora computadoras, sistemas de computacion, redes, tabletas
y aparatos moviles. Usualmente, se realizan para tomar un control parcial de las
operaciones de un dispositivo e incluso para espiar la actividad de un usuario en el
ordenador sin su consentimiento o conocimiento propio.

v El ciberataque que usa mensajes falsos, llamado Phishing o crimenes contra la privacidad,
la integridad y la disponibilidad de la informacion personal o datos delicados.

v' Ataque DDoS, "denegacién de servicio distribuida", que provoca el bloqueo de un sitio web
debido a la saturacién de trafico proveniente de fuentes malintencionadas.

v' Paginas web falsas generadas por piratas informaticos, que crean versiones ficticias de
sitios web sin hacer ningun desembolso y que parecen ser auténticas.

v" Modificacion fraudulenta de paginas web realizada por estafadores, con el objetivo de
alterar el contenido de la pagina y redirigir el trafico hacia paginas web de compafiias
competidoras o dafiar la reputacion de la compafia afectada por el delito.

Por los ejemplos mencionados anteriormente, observamos la importancia de la seguridad en
las paginas que albergan a un comercio electronico, en particular cuando se llevan a cabo
transacciones comerciales.

Para poder obtener la confianza de los consumidores se requiere de esta seguridad, uno de
los principios de mayor importancia entre las empresas y los clientes. Por lo que tomar en
cuenta esta determinacion de la seguridad ayudara a:

v’ Proteger la privacidad e informacion privada de los clientes, ya que, al realizar compras en
linea, los consumidores se preocupan de que sus datos personales (como nombre,
direccion o numero de tarjeta de crédito) puedan ser hurtados por alguien mas.

v" Prevenir ciberataques, estafas en los pagos y fraudes financieros: ya que se asegura que
los datos proporcionados para la transaccion son auténticos y verdaderos. Preveniendo el
acceso indebido a contrasefias u otra informacioén privada.
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v Garantizar las finanzas de tu comercio electrénico: ya que cualquier operacién fraudulenta
implica costos adversos para tu empresa.

v' Conservar la reputacion de tu comercio electrénico como lugar seguro para realizar
transacciones, dado que esto incrementa la confiabilidad y potencia el crecimiento de tu
empresa.

v" Mantener vinculos duraderos con los clientes: para que tu comercio electrénico no decaiga
y se establezca a lo largo del tiempo.

En el caso de tener una plataforma de comercio electronico, implementar medidas de
seguridad no es una alternativa, sino que debe ser una prioridad.

8 recomendaciones de seguridad para implementar en el comercio electrénico

Algunas de las recomendaciones que se pueden dar son las siguientes:

Elegir la plataforma adecuada

Las plataformas de comercio electrénico son programas informaticos que asisten en el
desarrollo y gestion del comercio electronico, permitiendo asi la presentacion de los productos
a los consumidores y la realizacion de transacciones sencillas y veloces.

Al seleccionar una plataforma, las caracteristicas mas destacadas se incluyen: que posea un
disefo atractivo, sencillez de manejo, que incorpore diversos métodos de pago, y la opcion de
emplear email marketing. Sin embargo, primordialmente, que brinde el maximo nivel de
ciberseguridad para ti y tus clientes, con el objetivo de incrementar la seguridad y prevenir
fraudes en el comercio electronico que gestionas.

Mantener el software actualizado

Los sistemas de computacion son dispositivos altamente complejos y susceptibles, que
necesitan de un software o aplicacién para identificar y frenar ataques malintencionados,
también denominados malware.
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Los ciberdelincuentes utilizan las vulnerabilidades del software para infiltrarse en cualquier sitio
web, por lo que es crucial mantenerlo al dia.

Realizar copias de seguridad

Poseer un respaldo o copia de seguridad facilita la recuperacién rapida de los programas y
archivos ante ciberataques o dificultades técnicas que surjan en tu empresa.

Brindar seguridad en los medios de pago

Es bien sabido que al realizar una venta y recibir pagos en linea, se gestiona informacién
delicada de los clientes, en particular, los datos de sus tarjetas de crédito. Por ende, es esencial
ofrecer privacidad y proteccion a tus clientes al realizar sus transacciones para conservar su
confianza.

Una accion relevante es emplear una plataforma o pasarela de pago de calidad. Estas
simplifican la interaccion entre tu cuenta bancaria y el sistema de procesamiento de pagos,
ofreciendo varias formas de realizar pagos mediante transacciones seguras.

Hay numerosas plataformas, y la mayoria se ocupa de todo lo concerniente a hospedaje,
proteccion de la informacion personal, proteccidén de los datos de las tarjetas de crédito, entre
otras.

Debes prestar atencion a que la empresa que elijas cumpla con el Estandar de Seguridad de
Datos de la Industria de Tarjetas de Pago (PCI-DSS), norma que todas las companias que
gestionan transacciones con tarjetas de crédito, con el objetivo de salvaguardar la informacién
financiera de cada operacion, evitar el hurto de tarjetas de crédito y la extraccion de datos.

Incluir cifrados y certificados de confianza SSL/TLS

Para salvaguardar tanto a tus compradores como a tu empresa, es aconsejable incorporar lo
que se denomina cifrados y certificados de confianza.

Se trata de SSL "Secure Sockets Layer" o capa de soportes seguros, o del protocolo TLS
"Transport Layer Security" o seguridad de la capa de transporte, una version renovada de SSL;
son tecnologias que garantizan la seguridad de tu conexion a Internet.
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El protocolo Secure Sockets Layer permite la salvaguarda de los datos sensibles transmitidos
por Internet, con el objetivo de evitar que los ciberdelincuentes lean y alteren cualquier registro
que se comparta durante las transacciones comerciales, como por ejemplo los datos
personales o las contrasefas.

Usar autenticacion multifactor para una mayor proteccion de datos

La autenticacion multifactorial "MFA", es una tecnologia de seguridad que utiliza diversos
procedimientos para verificar las credenciales. Significa que al individuo que efectue la
transaccion solo se le autoriza a ingresar al sistema una vez que aporte dos 0 mas evidencias
distintas que corroboren su identidad.

El objetivo de la autenticacion multifactor es establecer una defensa en capas que impida a los
piratas informaticos o individuos no autorizados ingresar al sistema del sitio web de comercio
electronico.

Es un enfoque util de ciberseguridad en comercio electrénico, pues se persigue salvaguardar
las adquisiciones de los clientes y prevenir la pérdida de informacion delicada.

Obtener certificados SSL

Los certificados SSL o de capa de servidor seguro facilitan el cifrado de informacion privada
compartida en las plataformas de comercio electronico, garantizando asi la integridad de los
datos y la certeza de que los datos se distribuyan unicamente a la persona adecuada.

Si no se emplean certificados SSL, cualquier pirata informatico tiene la posibilidad de acceder
a nombres de usuario, contrasefias, numeros de tarjetas de crédito y otros datos personales
de tus clientes.

Solicitar el CVV y AVS

Como eres consciente, el proceso de pago en linea puede ser la operacion de comercio
electronico mas complicada, ya que se comparten datos delicados. Por esta razon, es
aconsejable pedir el codigo CVV "Valor de Verificacion de la Tarjeta de Crédito", o cédigo de
verificacion de la tarjeta de crédito, al utilizar este medio de pago.
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Es un procedimiento que proporciona a tus clientes una segunda proteccion al efectuar las
compras, dado que, si un ciberdelincuente solo posee los numeros de las tarjetas de crédito,
no podran usarlas de manera fraudulenta.

Ademas, se recomienda el uso de un sistema AVS "Address Verification System", también
conocido como sistema de verificacion de direcciones, que posibilita a los propietarios de un
comercio electronico comprobar si la direccion de facturacion del usuario se corresponde con
la direccion registrada en el banco que emite la tarjeta de crédito.

Es crucial para tu empresa disponer de diversos métodos de pago que se ajusten a las
demandas de los clientes y que potencien la seguridad en los procedimientos. Es crucial
dedicar tiempo y recursos en esta seccion para el triunfo de cualquier proyecto empresarial.

(Equipo Editorial Conekta, 2023)
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4.4 Etica del comercio electrénico

A continuacién, se presenta el Codigo de Etica del comercio Electréonica emitido por la
Procuraduria Federal del Consumidor del gobierno de México.

Cédigo de Etica en materia de Comercio Electrénico

El cddigo de ética del comercio electronico es un conjunto de valores y principios que todo
proveedor comprometido debe respetar en las acciones vinculadas al e-commerce, con el
objetivo de:

Respetar y promover los derechos de los clientes.

Fomentar una cultura de consumo responsable.

Estimular la publicidad digital ética y responsable.

v

v

v" Impulsar los derechos humanos de los clientes.

v

v/ Salvaguardar a los grupos en situacion de vulnerabilidad.
v

Impulsar la autorregulacion.

Estandares que deben respetarse

Todos los valores y principios conforman un conjunto de normas basicas que, de forma
enunciativa pero no restringida, se deben acatar en las operaciones comerciales que se lleven
a cabo en el e-commerce, ademas de los procedimientos de comprobacion de su acatamiento.

Objetivo del Cédigo de Etica

Establecer al conjunto de reglas basicas que los proveedores se comprometan de manera
voluntaria a respetar con el objetivo de que cualquier adquisicién o venta de productos,
servicios o bienes mediante medios electronicos digitales o cualquier otra tecnologia, en el
territorio nacional, se lleve a cabo en un contexto de respeto a los derechos de los
consumidores, adoptando el uso de herramientas y las mejores practicas comerciales a escala
mundial.
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¢ Quiénes podran adherirse al cédigo de ética?

Cualquier individuo o entidad, ya sea proveedora, nacional o foranea, que realice operaciones
mediante el uso de medios digitales, Opticos o cualquier otra tecnologia en el territorio nacional.

¢ Qué hay que hacer?

Los proveedores que quieran cumplir con el Cédigo de Etica tendran que completar el
formulario de solicitud para su adquisicidn, el cual se encontrara en la pagina web de la
Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco).

El formato de solicitud contiene la siguiente informacion:

v" Nombre fiscal.
v' Registro Federal de Contribuyentes (RFC).

v" Correo electréonico del comercio.

v' Es necesario enviar su proyecto de Cédigo Etico, el cual deberia incluir como normas
basicas las definidas en el acuerdo por el cual se emite el Cédigo Etica en relacion al
Comercio Electrénico, o acatar el formato tipo sugerido por Profeco.

Requisitos para el comercio electréonico

Cada comercio electronico o plataforma de comercio en linea debe proporcionar a los clientes
lo siguiente:

Nombre comercial, marca, denominacién o identidad corporativa.

Domicilio fisico en el territorio nacional y nUmeros de teléfono u otros canales de contacto.

v

v

v' Registro Federal de Contribuyentes (RFC).

v Detalles acerca del proceso para la compra del bien, producto o servicio en espafiol.
v

Informar al consumidor sobre su derecho a revocar su consentimiento respecto a la
transaccion realizada, sin responsabilidad.
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v" Procedimientos para la devolucién, reposicion o cambio de los bienes, productos o
servicios.

v Si proporcionan garantias, debe detallar su contenido y cémo hacerlas efectivas.
v" Procedimientos para las reclamaciones o aclaraciones.

v' Comunicar las limitaciones de edad para utilizar la tienda virtual, asi como advertencias
para nifios.

v" El manejo que se llevara a cabo de sus datos personales suministrados, esto se realizara
mediante el Aviso de Privacidad.

v" Condicién y términos a los que se sujetaran las transacciones.

v/ Sistemas de facturacion y pago.

v" Implementacion de medidas de seguridad para la transaccion.

v' Gastos totales en efectivo, que incluyen IVA, impuestos a nivel internacional y costo de
envio.

v' Comprobante de la operacion comercial.

v' Métodos para conseguir el comprobante fiscal o el comprobante de la operacién comercial.

v' El método, los gastos y los tiempos de entrega.
Su vigilancia y cumplimiento

Los proveedores que se adhieran a este Cédigo de Etica tendran que disponer de mecanismos
propios para supervisar su cumplimiento, ademas de procedimientos de monitoreo frente a su
incumplimiento.

Cada proveedor que se comprometa a adherirse a él y consiga su registro debera
comprometerse a respetarlo y acatarlo en lo que respecta al comercio electrénico, publicidad,
proteccion de datos y derechos humanos.

Por otro lado, la Profeco llevara a cabo seguimientos cuatrimestrales a los proveedores
adheridos con el objetivo de verificar su adherencia. Este listado sera publicado en el Padrén
de Proveedores Responsables en Comercio Electrénico, que se publicara en la pagina web
oficial de la Fiscalia.
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Puedes revisar el Cédigo de Etica en materia de Comercio Electrénico en el enlace:
https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5612351&fecha=26/02/2021#gsc.tab=0

(Procuraduria Federal del Consumidor, 2021)
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4.5 Delitos y amenazas
Introduccion

Con el comercio electrénico se pueden realizar las operaciones de compra/venta de bienes,
servicios e informacién de manera virtual utilizando Internet. En figura 4.1 se puede observar
este proceso de compra y venta.

Figura 4.1 Compral/venta a través de medios electronicos

En la figura 4.2 podemos observar que existe una variedad de opciones de compra/venta a
través del comercio electrénico.
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Figura 4.2 Variedad en la compra o venta a través del comercio electronico
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Pero a pesar de la facilidad que nos ofrece el comercio electrénico, sabemos que existen
distintos riesgos que han surgido al utilizarlo, por ejemplo, el dafio o robo de datos, ya que es
muy facil actualmente que alguien robe tu identidad, ademas tenemos los virus que pueden
dafar nuestros equipos, o los hackers que son personas con conocimientos en el area de
informatica que se dedica a acceder a sistemas informaticos para modificarlos.

En este tipo de operaciones siempre estaran de por medio nuestros datos personales, y si
pagamos por medio de Internet también se exponen datos confidenciales como la direcciéon
donde vivimos o datos de las tarjetas de débito o crédito. Observe la figura 4.3.

Figura 4.3 Riesgos en operaciones de comercio electronico

Las compras en linea pueden ser muy atractivas por la facilidad para realizarlas, pero los ciber
consumidores debemos tomar precauciones para evitar ser victimas de practicas comerciales
fraudulentas. Observe la figura 4.4.

Figura 4.4 Podemos ser victimas de ciberataques
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Los fraudes que anteriormente se llevaban a cabo en el comercio “normal” también se han
trasladado al comercio electronico, ya que muy seguido se cometen fraudes o amenazas en el
comercio cibernético, afectando a personas que participan en este comercio. Asi como se
muestra en la figura 4.5.

Figura 4.5 Fraudes o amenazas en comercio cibernético

Por lo tanto, es importante saber de los posibles riesgos que podemos correr al utilizar el
comercio electronico, y, por consiguiente, conocer las leyes que rigen la actividad del comercio
electronico.

4.5.1. Daino y robo a datos
Delito

El delito informatico, o crimen electronico, se refiere a aquellas acciones ilegales llevadas a
cabo a través de Internet o que buscan el dafio y la devastacion de computadoras, medios
electronicos y redes de Internet. No obstante, las clasificaciones que caracterizan un delito
informatico son aun mas amplias y complejas, y pueden abarcar crimenes convencionales
como el fraude, el hurto, el chantaje, la falsificacion y el abuso de fondos publicos en los que
se han empleado computadoras y redes. Con el progreso de la codificacién y la red, los
crimenes informaticos se han tornado mas habituales y avanzados. Las clasificaciones que
caracterizan un delito informatico son todavia mas amplias y complejas, y pueden abarcar
crimenes convencionales como: Fraude, hurto, coaccién, falsedad.
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Amenaza

Un virus es un codigo dainino o un programa malicioso, cuyo propdsito es modificar el
funcionamiento habitual de la computadora, sin el consentimiento o la informacién del usuario.
Los virus eliminan los datos que la computadora guarda, aunque existen otros virus que no
son dafinos.

Amenazas internas: Es la que tiene mayor posibilidad de suceder, es la mas complicada de
luchar o manejar, pero, no obstante, es la que mas se pasa por alto. Es complicado luchar
contra este tipo de amenazas, dado que muy pocos sistemas ofrecen proteccion contra
acciones malintencionadas realizadas por usuarios autorizados en el sistema.

Amenazas externas: Los directivos de las empresas y los gestores de los sistemas
experimentan un miedo particular a los intrusos desconocidos que, al no estar dentro de las
fronteras de la organizacion, puedan acceder a informacién de caracter privilegiado.

El delito informatico, o crimen electronico, se refiere a aquellas acciones ilegales llevadas a
cabo a través de Internet o que buscan el dafo y la devastacion de computadoras, medios
electronicos y redes de Internet.

Los delitos informaticos se refieren a las acciones ilegales que: Se perpetran a través de
ordenadores, sistemas de computacion u otros aparatos de comunicacion (la informatica se
considera el medio o herramienta para cometer un delito). Se esfuerzan por causar perjuicios,
causar pérdidas u obstaculizar el uso de sistemas informaticos (crimenes informaticos). La
delincuencia informatica tiene un rango mas amplio y puede abarcar crimenes convencionales
como el fraude, el hurto, el chantaje, la falsificacion y el abuso de fondos publicos donde
computadoras y redes han sido empleadas como instrumentos. Con el progreso de la
codificacion y la red, los crimenes informaticos se han tornado mas habituales y avanzados.

Tipos de delitos informaticos

La Organizacion de Naciones Unidas reconoce los siguientes tipos de delitos informaticos:

Fraudes realizados a través de la manipulacion de computadoras: en este se incluyen: el
manejo de datos de entrada (sustraer informacién), el manejo de programas (modificar
programas del sistema o afiadir nuevos programas o rutinas), el manejo de datos de salida
(asignar un objeto al funcionamiento de sistemas de informacién, como sucede con los cajeros
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automaticos) y el fraude realizado por manipulacién informatica (se transfieren pequefas
sumas de dinero de unas cuentas a otras).

Manipulacién de datos de entrada: como meta cuando los datos de una informacién
computacional son modificados directamente. Como herramienta cuando las computadoras se
utilizan para la falsificaciéon de documentos.

Daios o alteraciones en programas o datos informaticos: se distinguen tres tipos de
delitos: sabotaje informatico (eliminar o alterar sin permiso funciones o datos de un ordenador
con el fin de interferir en su funcionamiento) y acceso no permitido a servicios y sistemas
informaticos (ya sea por interés o espionaje).

Hay acciones delictivas que se llevan a cabo a través de estructuras electrénicas vinculadas a
un sinfin de herramientas delictivas destinadas a violar y perjudicar todo lo que se halle en el
sector informatico: ingreso ilicito a sistemas, interceptacion ilicita de redes, interferencias,
danos en la informacion (borrado, dafiado, modificacion o supresion de datos crediticios), uso
indebido de dispositivos, chantajes, fraude electrénico, ataques a sistemas, utilizaciéon de
derechos de autor, pornografia, entre otros.

4.5.2. Amenazas potenciales: virus y hackers

Un virus informatico se refiere a un tipo de software o cddigo malintencionado creado para
alterar el funcionamiento de un dispositivo. Adicionalmente, esta concebido para extenderse
de un equipo a otro. Los virus se incorporan o se vinculan a un software o documento legitimo
que soporta macros con el objetivo de ejecutar su cédigo. Durante el proceso, un virus posee
la capacidad de causar efectos adversos o perjudiciales, como dafar el software del sistema,
ya sea deteriorando o eliminando datos.

Un hacker es un individuo que, gracias a sus profundos conocimientos en el campo de la
computacion, puede llevar a cabo numerosas actividades retadoras e ilegales desde un
ordenador. Enseguida analizaremos cuales son los elementos mas destacados de este tipo de
individuos.

Un hacker bien preparado posee la habilidad de dominar en gran medida varios aspectos
como: lenguajes de programacién, manejo de hardware y software, telecomunicaciones, entre
otros; todo esto pueden llevar a cabo con el objetivo de obtener ganancias, promocionarse,
como motivacion, como pasatiempo o para llevar a cabo actividades no lucrativas.
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Tipos de virus informaticos

1. Macrovirus

Son virus que infectan documentos de programas como Microsoft Word, Excel y
PowerPoint. Se propagan a través de macros, que son pequefias secuencias de comandos
automatizados dentro de estos documentos. Se activan cuando el usuario abre el archivo
infectado y pueden propagarse a otros documentos.

Ejemplo: Un archivo de Word con una macro maliciosa que modifica otros documentos o roba
informacion.

2. Troyanos

Los troyanos son programas maliciosos que se disfrazan de software legitimo para engafar al
usuario y obtener acceso a su sistema. No se replican por si mismos, pero permiten que
atacantes controlen el equipo o roben informacion.

Ejemplo: Un programa que parece ser un videojuego, pero en realidad instala un software
espia en tu computadora.

3. Gusanos

Son programas maliciosos que se replican automaticamente y se propagan sin la
intervencién del usuario. Suelen difundirse a través de redes, correos electrénicos o
dispositivos USB, consumiendo recursos y ralentizando sistemas.

Ejemplo: El gusano ILOVEYOU, que se propagaba por correo electronico en forma de un
archivo adjunto y afecté a millones de computadoras en 2000.

4. Spyware

Es un software espia disefiado para rastrear y recopilar informacién del usuario sin su
consentimiento. Puede registrar pulsaciones de teclas, robar contrasefias o monitorear la
actividad en linea.
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Ejemplo: Un programa que registra lo que escribes en el teclado (keylogger) para robar
contrasenas.

5. Phishing

No es un virus en si, sino una técnica de engano utilizada para robar informacion confidencial,
como contrasefas y datos bancarios. Se suele presentar en correos electronicos falsos que
parecen de empresas legitimas.

Ejemplo: Un correo electronico que aparenta ser de un banco y te pide ingresar tus
credenciales en un enlace falso.

6. Cookies

Las cookies son pequenos archivos que almacenan informacion sobre la actividad del usuario
en un sitio web. No son virus, pero algunas pueden usarse con fines maliciosos para rastrear
habitos de navegacion y vender informacion sin consentimiento.

Ejemplo: Una cookie que guarda tu historial de compras y lo vende a anunciantes sin que lo
sepas.

Herramientas de software antivirus:

Para reducir los riesgos de virus y otras amenazas informaticas, existen diversas herramientas
de software. Enseguida se muestran las categorias que nos podemos encontrar:

1. Antivirus y Antimalware. Detectan y eliminan virus, troyanos, gusanos y otro malware.

Ejemplos:
« Windows Defender (incluido en Windows)
e Avast Antivirus
o Kaspersky
« Bitdefender
« Malwarebytes (especializado en malware y spyware)

119



2. Firewalls. Controlan el trafico de red para bloquear conexiones sospechosas y evitar
accesos no autorizados.

Ejemplos:
o Firewall de Windows Defender
« Comodo Firewall
e ZoneAlarm
o GlassWire (monitoreo de red con firewall)

3. Anti-Spyware y Anti-Adware. Protegen contra programas espia que roban informacion y
software publicitario malicioso.

Ejemplos:
« Spybot — Search & Destroy
« SUPERAnNtiSpyware
o AdwCleaner (elimina adware y barras de herramientas molestas)

4. Proteccion contra Phishing. Bloquean sitios web falsos que intentan robar contrasenas o
informacion personal.

Ejemplos:

« Navegadores con proteccion integrada (Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft
Edge)

« Extensiones de navegador como Netcraft Anti-Phishing o McAfee WebAdvisor
« Bitdefender TrafficLight (proteccion en la web)

5. VPN (Red Privada Virtual). Cifran la conexién a Internet para evitar el robo de datos en
redes publicas.

Ejemplos:
e NordVPN
o ExpressVPN
e ProtonVPN
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6. Administradores de Contraseias. Ayudan a crear y almacenar contrasefias seguras para
evitar ataques por phishing o fuerza bruta.

Ejemplos:
o LastPass
« Bitwarden
« 1Password

7. Sandboxing y Maquinas Virtuales. Permiten ejecutar archivos sospechosos en un entorno
aislado sin afectar el sistema principal.

Ejemplos:

o Sandboxie (para ejecutar archivos sin riesgo)
e VirtualBox o VMware (para maquinas virtuales)
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Mercadotecnia Electronica Carlos Alonso Camacho Ramirez

Actividades Unidad 4:

Actividad 4.1: Realizar y presentar la siguiente informacion por equipo:

Investigar los tipos y clasificacion de contratos que se realizan en el campo del comercio
electronico, asi como las condiciones y formas en que se inician y ejecutan los contratos. Se
recomienda elaborar cuadros sindpticos o mapas conceptuales para analizar con profundidad,
exponerlo y discutirlo en clase.

Disenar y estructurar las condiciones de contratos a establecer para el proyecto en estudio y
agregarlo a la documentacion de este.

Identificar y contactar en Internet empresas que ofrecen servicios y tecnologias de seguridad
para el procesamiento de informacidén en ambiente web. Hacer una tabla de resultados donde
se muestren las caracteristicas, alcances, costos y ventajas ofrecidas.

Notas:

e Este trabajo debera ser entregado solo por el lider del equipo, incluyendo toda la
informacion del trabajo y los integrantes del equipo.

e El documento entregado debera ser en formato de Word.

e Debera incluirse la bibliografia o enlaces de internet utilizados para obtener informacion
y videos utilizados para construir su exposicion.
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Unidad 5: Software de inteligencia de negocios (Business
Intelligence)

5.1 Introduccion alainteligencia de negocios (Bl)

Hoy, en el mundo de los negocios, las decisiones estratégicas son extremadamente
importantes para obtener informacion apropiada y oportuna. Esto es compatible con toda la
empresa. El uso de datos en una organizacion funciona como un factor impulsor en la toma de
decisiones, ya que incluye el conocimiento sobre las funciones actuales y los prondsticos de
eventos futuros.

El analisis de datos tiene una variedad de estrategias que pueden generar conocimiento que
le permite apoyar las decisiones comerciales. Es importante mencionar que la tecnologia de la
informacion juega un papel muy importante en el registro, almacenamiento y procesamiento
de los datos generados por las operaciones de la compaiiia.

Estamos en la era de la informacién (observe figura 5.1), ya que las nuevas tecnologias han
provocado que se utilicen muchisimos datos. Enseguida se muestran algunos ejemplos de
companias:

- Bancos

- Empresas productivas

- Instituciones educativas
- Empresas de servicios
- Gobierno

- Etc.

Figura 5.1 Era de la informacion

Las organizaciones e instituciones usan muchos datos, y cada una utiliza sus propias maneras
para almacenarlos. Algunas tienen:
v' CRM (Gestion de Relaciones con el Cliente)

v' ERP (Planificacion de Recursos Empresariales)

- Documentos de texto
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- Tablas de Excel
v Bases de datos
v Informacién en la nube
v" Redes sociales

Como se muestra en la figura 5.2, es necesario organizar los datos de manera adecuada para
qgue estos puedan ser utiles.

Figura 5.2 Organizar los datos

En las organizaciones existen diferentes areas o departamentos, en las siguientes figuras se
muestran algunos ejemplos de estos:

Figura 5.3 Area de Direccién Figura 5.4 Area de Recursos humanos
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Figura 5.6 Finanzas y contabilidad

Figura 5.9 Area de Sistemas

Figura 5.8 Servicios al cliente

comunicacion externa

Partes interesadas
internas

Proveedores

@) - Empresa Gobierno

Clientes

Figura 5.10 Empresas externas

Y como sucede en todas las companias: “Cada departamento puede tener su forma de

almacenar los datos”.
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Los datos que se generan dentro de la empresa pueden ser muy variados y en grandes
cantidades, por lo que pueden estar almacenados en distintos formatos, asi como se muestra
en la figura 5.11:

Archive Edicién Formato  Ver Ayuda

Cliente, Fecha, venta

ABC, 01/01/2011, "$1,630.00"
DEF, 02/01/2011, "$1,313.00"
GHI, 03/01/2011, "$1,230.00"
KL, 04/01/2011, "$1,840.00"
MNO, 05/01/2011, "$1,566.00"
PQR, 06/01/2011, "$1,443.00"
STU, 07/01/2011, "$1,047.00"
wvwx, 08/01,/2011, "$1,581.00"
YZA, 09/01/2011, "$1,251.00"

Tablas

Texto

Bases de datos

Figura 5.11 Distintos formatos para almacenar datos

Los datos deben servir a la organizacion para retroalimentarse y decidir que procesos se deben
optimizar para poder lograr:

Aumentar las ventas

Reducir costos

Atraer clientes

Mejorar la calidad

Producir mas

D N N N N RN

Entre otros

Lo importante es que los datos sirvan a los supervisores, directivos, y duefios de la
organizacion para analizarlos y puedan apoyar a la toma de decisiones, asi como se muestra
en la figura 5.12.
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~ DECISION M

),

Figura 5.12 Los datos apoyan las decisiones

Manejar los distintos tipos de datos y visualizar cuestiones importantes para la organizacion
en ocasiones se vuelve complicado. Observe la figura 5.13.

Figura 5.13 Los datos son variados

Entonces, los datos deben ser integrados para convertirse en informacioén util para la
organizacion. Observe figura 5.14.

Figura 5.14 Los datos se convierten en informacion util
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Definicién de Inteligencia de Negocios

La Inteligencia de Negocios (Business Intelligence o Bl) es la serie de tacticas y recursos para
la gestion y generacion de conocimiento a través del analisis de datos de un negocio con el
objetivo de simplificar la toma de decisiones en el ambito empresarial.

La Bl se centra en el manejo de grandes volumenes de informacion provenientes de diferentes
areas de una empresa, aplicandoles métodos y herramientas para que sea posible analizar el
entorno organizacional.

La inteligencia de negocios o Bl es el proceso de transformacion de los datos en conocimiento
para la toma de decisiones. Una toma de decisiones estara bien fundamentada cuando se
base en datos objetivos y fiables sobre un hecho determinado.

Para entender esta definicidn vamos a observar la figura 5.15 donde se visualiza la relacion
que tienen los datos, la informacion y el conocimiento.

Decisiéon

Construir el
conocimiento

=
Conocimiento ~ Q9<%

Organizar
los datos

Informacidén

Reunir
los datos

Relacién entre Datos, Informacion y Conocimiento

Figura 5.15 Datos-Informacién-Conocimiento
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5.2 Herramientas tecnologicas de Bl

Las herramientas tecnoldégicas nos han servido para optimizar y mejorar los procesos, ya que
son un mecanismo sistematizado para obtener informacion valida y certera sobre topicos en
especifico.

Algunos ejemplos de herramientas pueden ser:

v Software
v Dispositivos electronicos
v Plataformas digitales: Servicios

v' Maquinas o dispositivos automatizados: Robots

Estas herramientas permiten aumentar la eficiencia, reducir costos, mejorar la calidad y ampliar
la capacidad.

Las herramientas tecnolégicas de la inteligencia de negocios son plataformas, aplicaciones o
software disefiados para ayudar a las empresas a recopilar, procesar, analizar y visualizar
datos con el fin de mejorar la toma de decisiones. Estas herramientas permiten a las
organizaciones convertir grandes cantidades de datos sin procesar en informacién util y
accionable para comprender mejor su negocio, identificar patrones, prever tendencias y
optimizar procesos.

Caracteristicas de las herramientas de Bl:

v" Recopilacion de datos
v" Procesamiento de datos
v Analisis de datos

v" Visualizacion de datos

v" Informes interactivos:
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A continuacién, se presentan algunas herramientas tecnolégicas de Bl que pueden ser
utilizadas. En cada una de estas herramientas se muestra una figura del entorno de trabajo de
cada una.

Power Bl. Se trata de un servicio de analisis empresarial de Microsoft cuyo objetivo es
proporcionar visualizaciones interactivas y capacidades de inteligencia empresarial.

& Microsoft | Power Bl Company Reports > Sales 3nd Maketing Sales and Marketing | Data updated 11/1219 v

Figura 5.16 Herramienta Power BI

Tableau. Es un software de analisis e inteligencia de negocios. Permite el desarrollo de
productos de visualizacion de datos interactivos.

Figura 5.17 Herramienta Tableau
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QlikView. Software que combina todos los datos, ayuda a crear informes y a obtener
conocimientos empresariales de forma rapida. Ademas, se puede exportar la informacion en
formato Excel.

COMPLETED WORK ORDERS

® cost SCRAP. RUNTIME

18.7%

[ — — ! |

Figura 5.18 Herramienta QlikView

SAP BI. Es un software con el que se puede compartir informacion estratégica. Su plataforma
analitica puede dar soporte a sus usuarios y de una unica herramienta a multiples herramientas
e interfaces.

| Welcome to SAP
Learning Hub

Access

m A

Begin a Learning Journey Search learning content Enter SAP Learning Rooms

Figura 5.19 Herramienta SAP BI
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Pentaho. Es una serie de programas gratuitos destinados a crear inteligencia empresarial.
Incorpora instrumentos integrados para la elaboracion de informes, la mineria de datos, entre
otros. Facilita la simplificacion de las transacciones de informacion y la democratizacion del
acceso a la informacién para todos los interesados de la compania.

Home ~

Browse Files

Create New
nage Dats Sources

Pentaho Business Analytics

Documentation Forums Mailing Lists Blogs

Marketplace Report a Bug Get the Source

Figura 5.20 Herramienta Pentaho

MicroStrategy. Ofrece lo necesario para acceder, visualizar y analizar los datos de forma
gratuita. Ademas, ofrece analisis rapidos y flexibles para ayudar a maximizar el impacto de
los datos.

Correlation Ranking

- I I I I
Distribution Change over Time Part-to-whole q

Magnitude ’

Spatial

Figura 5.21 Herramienta MicroStrategy
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SAS BI. Ayuda a los usuarios a tener la informacién correcta, integrar y descubrir datos por su
cuenta. Ademas, con esta herramienta puedes compartir informes interactivos y revisar
analisis faciles de usar.

Figura 5.22 Herramienta SAS BI

Sisense. La herramienta analitica facilita la preparacion, analisis y exploracion de datos en
aumento de diversas fuentes. Contribuye a facilitar el analisis de datos y desbloquear los datos
de la nube, permitiendo que todos puedan examinar los datos y producir resultados optimos.

] | Pay-per-click Campaign Optimization

Cost to Interaction Optimization - By Lead Scoring (Highest: A | Lowest: D)

‘eated })
e =
1 -
o Explore

; Dashboard

impaigns Leads Converted

o —7 \\
IIEE : ‘r-“-/-/ -\- -/l m ITI1

Figura 5.23 Herramienta Sisense

libero_Morb]_ac.
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Oracle Bl. Facilita la simplificacion de las estrategias de analisis mediante una plataforma
actualizada e integrada. Facilita a individuos de toda la organizacién la toma de decisiones
empresariales mas agiles, mas fundamentadas y preparadas para aparatos moviles.

Oracle Cloud Infrastructure

Sort by Rating

Filter by et Featured Apps

v Install Type @ ,

Click-To-Deploy \

~ Category I v

Application A ta I r

Development

Backup and Recovery Altair PBS Professional Aviatrix Secure Networking

Platform

Big Data

AL Workload Manager and Batch Queving Muli-Cloud Cross-Region Aviatrix

Business Software Controller (PayAsYouGo version)

Avplications

More © BYOL m Paid

v Trials @

Figura 5.24 Herramienta Oracle Bl

Zoho Analytics. Software que facilita la creacion de informes y el andlisis visual de datos, y la
identificacion de informacién en solo unos minutos. Es posible convertir grandes volumenes de

datos en bruto en reportes visuales. Es posible llevar a cabo un monitoreo de las principales
métricas corporativas.

# @GN One L7}

€ Executive Dashboard

WERE

REVENUE PROJECTED REVENUE

$13.2Ma $13.8 M a 77.49%
; Pl
/,’
e p— WS

aq
;
i
=
(=== |
i —— ]
[
[1= )
[/ —
==
xf{

Figura 5.25 Herramienta Zoho Analytics

(IEBS, 2022)
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Ejemplo en QlikView:

Un usuario puede pedir que se examinen los datos que muestren los productos de pelota de
una compania vendidos en Florida en julio, cotejar los numeros de ingresos con los de los
mismos productos en septiembre y posteriormente realizar una comparacion con otras ventas
de productos en el mismo lapso de tiempo. Observa la ilustracién 5.26.

= Share More Demos

14 cear @ o @ # [0 + 7 % s [seecoockmon v| [solectropon v| [ Sharesession = More

(o] == o | S| G |

Dashboard & QuSearch by Department, Employee - loneres

=Q1 [wQ2 [mQ3 [=Q4 | w Jan |m Feb = Mar |= Apr | May|s Jun s Jul |= Aug|s Sep s Oct | Nov = Dec|

Total Spend - ¥YTD Total Spend - Quarter 04-2013

Actual - $6,555,581 I I 1 040/ Actual - $1,989,630
A104% 0
Budget - $6,637,186 I I Budget - $1,911,096
| il AN

Y Travel P! Food £}, Operations ) Miscellaneous
A 120% A 103% 91% 84%

Actual : $2,334,460 Actual : $400,641 Actual : $2,837,048 Actual : $983,431

Budget - $1,952,109 Budget - $390,420 Budget - $3,123,383 Budget - $1,171,274
Spending by Organization Spending by Employees
Department Actual Trend % of Budget Employee Actual Trend % to Total

6,555,581 99% 6,555,581 100%

Marketing - Field | 2,365,708 _ - 3.891% Lizabeth Bla... [N 1,906,337 — 29%
Marketing - Corporate [l 789193 _ - 389% ll  Ozell Tows M 381327 . 6%
Project Management [l 522508 ————— ~— 182% || Domitila Litti... | 133833 — — 2%
Sales - Americas ] 313029 _ 53%  Shireen Mo | 131,709 2%
Services - Finland 1 252540 175%  Stephania ... | 129297 2%
Services - Sweden | 252540 175%  lleen Menard | 93806 1%
Services - Americas || 239,610 — 48% Coleman Helle | 90388 - 1%
C-level 1 228563 __ - 412% Paulina_Carr... | 88,844 — 1%
Services - Germany || 215301 /— — 55% «  Darryl Santil | 58,606 — 1%

Figura 5.26 Ejemplo en QlikView

Ejemplo en PowerBI:

Se muestra un reporte de ventas de una industria de videojuegos por categorias y afios. Vea
la figura 5.27.

[ Historice de ventas: Industria de videcjuegos Ao ¥ Regien v Genero o Plataforms ~ Editoria) v];

Reportz de ventas de la industria de videojuegos por categorias y afios Todas * Todas ~ Todas ~ Todas ™~ Todas [

Suma de Ventas (Millones) por Afio y Region

Region @ Europ @ Japon @ Horisamerics @Caros

Suma de Ventas (Millones) por Plataforma y Regi...

Region @ Ewrcpa @lapon @ Norteamerica @ Otra: 0 @lapon BN ros
< - - = oot e
" - - 1993 001 SNES
= I o | 984 001 R
ro [ . haceer [N L] 1585 001 Fs
os I n o ] e oo pe
. 286 oat e
= I 1 « [l Ll e |
can [N : [ | 1997 001 pc
ese [N : Il 1909 om ps
T [ 93 001 nee
- 939 oo e
o - I B . ‘ 8.815.58

rventas II
Figura 5.27 Ejemplo en Power BI
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La inteligencia empresarial se enfoca especificamente en los grandes volumenes de datos que
provienen de diversas areas de una organizacién. A estos datos se les aplican ciertos métodos
y herramientas para poder examinar eficazmente el ambiente organizacional, identificando asi
las fortalezas y debilidades de la empresa con el fin de definir estrategias e identificar el
surgimiento de nuevas oportunidades.
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5.3 Sistemas de soporte a la decisidon

Como se ha mencionado anteriormente, las empresas utilizan muchos datos que
posteriormente se convierten en informacion util, la cual se transforma en un conocimiento que
servira para la adecuada toma de decisiones. Para esto, el conocimiento debe ser correcto y
preciso, lo cual ayudara a realizar una buena planificacion estratégica y de crecimiento.

Se observa entonces la gran importancia que tienen los datos, los cuales se pueden ser
almacenados, para utilizar herramientas de inteligencia de negocios y realizar los analisis
necesarios sobre estos datos.

Para entender como las tecnologias de inteligencia de negocios ayudan a realizar analisis de
datos adecuados, es necesario primero comprender la relacion que tienen los almacenes de
datos y la inteligencia empresarial. Y aqui podemos mencionar que dentro de las herramientas
de inteligencia de negocios para el analisis de datos nos encontraremos con los sistemas de
soporte a la decision (DSS).

Al hablar de las bases de datos para la toma de decisiones en inteligencia de negocios
debemos poner atencion en los siguientes puntos:

Tipos de bases de datos para Bl. Hace referencia a las distintas bases de datos con las
que podemos trabajar:

v' Bases de Datos relacionales (RDBMS)
v' Data Warehouse (almacén de datos)

v' Bases de Datos NoSQL
v

Data Lake

Proceso de toma de decisiones con bases de datos. Comprende todas las actividades
que se realizan con los datos como:

v' Extraccion de Datos (ETL/ELT)
v' Transformacion y Almacenamiento
v' Andlisis y Modelado

v Visualizacion y Reportes, y Toma de Decisiones.
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Herramientas clave para Bl y bases de datos. Existen distintas técnicas y herramientas que
pueden ser utilizadas en Bl y bases de datos, como son:

SQL y NoSQL: Para manipulacion de datos.

ETL (Extract, Transform, Load): Apache Nifi, Talend, Airflow.

Big Data & Analytics: Hadoop, Spark, Databricks.

Visualizacion: Power BI, Tableau, Google Data Studio.

Caracteristicas de los DSS

El DSS es una de las herramientas mas representativas de la Inteligencia Empresarial dado
que, entre otras caracteristicas, facilitan la solucion de gran parte de las restricciones de los
programas de administracion. Estos son algunos de sus atributos mas destacados:

v

v

v

Informes dinamicos, flexibles e interactivos

No requiere conocimientos técnicos

Rapidez en el tiempo de respuesta

Integracioén entre todos los sistemas/departamentos de la compafiia
Cada usuario dispone de informacion adecuada a su perfil

Disponibilidad de informacion historica

Tipos de Sistemas de Soporte a Decisiones

A continuacion, se mencionan los tipos de sistemas de soporte a decisiones que nos podemos
encontrar:
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Sistemas de informacién gerencial (MIS). Conocidos también como Sistemas de
Informacién Administrativa (AIS), respaldan una gama mas extensa de funciones
organizativas, situandose en una posicion intermedia entre un DSS convencional y una
aplicacion CRM / ERP establecida en la misma empresa.

Sistemas de informacidén ejecutiva (EIS). Los Executive Information System son el tipo de
DSS mas frecuentemente utilizado en la Inteligencia de Negocios, dado que proporcionan a
los directivos un acceso facil a datos internos y externos de su empresa, lo cual es crucial para
sus elementos esenciales de éxito.

Sistemas expertos basados en inteligencia artificial (SSEE). Los sistemas expertos,
también conocidos como sistemas basados en conocimiento, emplean redes neuronales para
emular el saber de un experto y emplearlo de manera eficaz para solucionar un problema
especifico.

Sistemas de apoyo a decisiones de grupo (GDSS). Un Group Decision Support Systems es
un sistema basado en computadoras que respalda a grupos de individuos que comparten un
objetivo comun, funcionando como interfaz con un ambiente comun. EI GDSS sostiene que, si
se optimizan las comunicaciones, se pueden optimizar las decisiones.

(Sinergia, 2023)

5.3.1. Almacenes de datos (Data Warehouse)

Un almacén de datos o Data Warehouse (DW) es un sistema electronico que almacena
grandes volumenes de datos de forma organizada y estructurada para facilitar el analisis, la
toma de decisiones y la generacion de reportes. A diferencia de las bases de datos
operacionales (que estan disefadas para gestionar transacciones del dia a dia, como ventas
o inventarios), un Data Warehouse esta pensado para consolidar, depurar y organizar la
informacion proveniente de diversas fuentes con el fin de analizarla a largo plazo.

La informacion que se almacena en un Data Warehouse proviene distintas fuentes, como
pueden ser, bases de datos transaccionales, archivos planos, aplicaciones, etc. Una vez que
los datos estan almacenados, estos se limpian, se organizan en categorias y quedan listos
para ser analizados.

En la figura 5.28 se muestra un Data Warehouse.
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Figura 5.28 Ejemplo de Data Warehouse de (Rojas & Burgos, 2023)

Una de las razones de la existencia de los Data Warehouse es porque dentro de las empresas
la informacidn se ubica en distintos sistemas, por ejemplo, el area de ventas tiene un sistema
que registra las compras, en recursos humanos tiene otro sistema con la informacién del
personal, en finanzas maneja un sistema diferente para los gastos e ingresos.

Si el director general de la empresa quisiera responder una pregunta estratégica como:
¢ Como afecta el ausentismo del personal en la rentabilidad mensual?, necesitaria combinar
datos de ventas, recursos humanos y finanzas. Y el problema es que cada sistema maneja sus
datos de forma diferente, lo que hace dificil unirlos y analizarlos.

Aqui es donde aparece un Data Warehouse, que lo que puede hacer es lo siguiente:

v Unifica los datos de mdltiples fuentes.

v' Limpiay transforma la informacién para que sea consistente.

v' Organiza la informacion de forma estructurada (por fechas, categorias, etc.).
v

Permite hacer consultas rapidas y generar reportes para tomar decisiones informadas.
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La manera en que trabaja un Data Warehouse suele incluir tres fases principales conocidas
como ETL (Extract, Transform, Load), las cuales se mencionan a continuacion:

1.

Extraccién (E): Se recopilan los datos desde diferentes fuentes, como bases de datos
transaccionales, archivos Excel, CRM, ERP, etc.

. Transformacioén (T): Los datos se depuran, se estandarizan y se convierten en un formato

coherente. Por ejemplo, si una base de datos tiene las fechas como DD-MM-YYYY Yy otra
las tiene como YYYY/MM/DD, el DW las unifica a un solo formato.

Carga (L): Los datos transformados se almacenan en el Data Warehouse, listos para ser
consultados.

Arquitectura basica de un Data Warehouse

Un Data Warehouse esta compuesto por los siguientes elementos:

v

Fuentes de datos: Sistemas transaccionales, aplicaciones web, documentos CSV, hojas
de célculo, redes sociales, entre muchos mas.

ETL: Es el proceso que extrae, transforma y carga los datos al Warerhouse.
Almacén central: Es donde esta almacenada la informacién organizada.

Data Marts: Son subconjuntos de un Data Warehouse dedicados a areas especificas
como finanzas, ventas, marketing, entre otras.

Herramientas de consulta y analisis: Permiten explorar y visualizar la informacién
almacenada, como Power Bl, Tableau o SQL.

Beneficios de un Data Warehouse

Algunos de los beneficios que se pueden obtener al utilizar un Data Warehouse son los
siguientes:
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« Toma de decisiones estratégicas: Facilita el analisis historico para detectar patrones,
tendencias y hacer proyecciones.

e Acceso rapido a la informacion: Permite generar reportes en minutos, algo que en
bases de datos transaccionales podria tardar horas.

« Datos consistentes y confiables: Al centralizar y limpiar la informacion, se evitan
inconsistencias y errores.

« Mejora la eficiencia operativa: Reduce el tiempo y esfuerzo para acceder a
informacion clave.

Ejemplos de Data Warehouse:

Comercio electrénico: Un Data Warehouse almacena datos de clientes, ventas, inventario y
comportamiento de compra. Los analistas pueden identificar productos mas rentables o
predecir las épocas del afio con mayores ventas.

Sector salud: Permite analizar historiales médicos de pacientes, evaluando patrones de
enfermedades o eficacia de tratamientos.

Banca: Facilita el analisis de transacciones para detectar fraudes o evaluar la rentabilidad de

los clientes.

Diferencia entre Data Warehouse y Data Lake

Aunque suenan similares, no son lo mismo:

Data Warehouse: Almacena datos estructurados, listos para el analisis. Ideal para reportes y
consultas empresariales.

Data Lake: Almacena datos sin procesar, estructurados y no estructurados (imagenes, videos,
logs). Mas flexible, pero requiere procesamiento antes del analisis.
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Data Mart

Es un subconjunto de un Data Warehouse, los cuales se dedican a un area especifica como
puede ser finanzas, ventas, marketing, entre otras. Por lo tanto, almacena solo la informacion
correspondiente al area en cuestion.

Son utiles para analizar los datos de un area o departamento de forma mas eficaz. Por lo que
obtenemos informacion resumida y rapida que el area necesita. Por ejemplo, el area de ventas
quiere detectar los productos que mas se vendieron en un determinado periodo de tiempo.

Un Data Mart es un subconjunto de un almacén de datos, que se centra en un departamento,
funcién o linea de negocio especificos dentro de una organizacion. Actua como un depdsito de
datos relevantes y organizados, adaptados para satisfacer las necesidades especificas de un
grupo particular de usuarios.

¢Para qué sirve un Data Mart?

Son utilizados para mejorar el acceso y la disponibilidad de datos relevantes para la toma de
decisiones en un ambito especifico.

Proporcionan a los usuarios finales un acceso mas rapido y sencillo a los datos que necesitan
para realizar analisis y tomar decisiones informadas.

El almacenamiento de datos juega un papel fundamental en las empresas modernas ya que el
volumen y la complejidad de los datos continuan aumentando exponencialmente, al organizar
los datos de manera estructurada dentro de un Data Mart las empresas pueden obtener
informacion valiosa y tomar decisiones basadas en informacién precisa y relevante.

Un Data Mart ayuda en el analisis de la informacion de varias formas, permite a los usuarios
acceder a datos relevantes y especificos para su andlisis, realizar consultas rapidas y
eficientes, y encontrar facilmente la informacion que necesitan sin tener que navegar a través
de un Data Warehouse completo.
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¢ Como se crea un Data Mart?

La creacion de un Data Mart implica un proceso sistematico que requiere una planificaciéon
cuidadosa y la consideracion de varios factores. Se inicia identificando los requisitos y objetivos
comerciales especificos que atendera el Data Mart, seguido por el proceso de ETL (extraccion,
transformacioén y carga) de los datos relevantes.

En la siguiente figura 5.29 podemos observar un Data Warehouse y sus Data Mart:

Data Mart 1
Data

Warehouse
| 1 B /)ata Mart 2

Figura 5.29 Data Warehose y Data Mart de (Riquelme, 2021)

5.3.2. Tableros de control

Dentro de la inteligencia de negocios, un tablero de control o dashboard, es un instrumento
visual que nos muestra de manera clara y precisa el estado actual de uno o varios
componentes medibles (indicadores, planes, estrategias, iniciativas) de la administracion de
una empresa, ya sea de manera global o especifica. Su propdsito es ofrecer una vista rapida
y comprensible del estado actual de un negocio, proceso o area especifica, permitiendo a los
usuarios identificar tendencias, detectar problemas y tomar decisiones basadas en datos.

Caracteristicas de un tablero de control en Inteligencia de negocios

Algunas de las principales caracteristicas que tiene un tablero de control estan las siguientes:
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Visualizacién intuitiva: Usa graficos, tablas, mapas y otros elementos visuales para
representar la informacion de forma clara y comprensible.

Datos en tiempo real o histéricos: Muestra informacién actualizada o tendencias pasadas
para facilitar comparaciones.

Interactividad: Permite filtrar, segmentar o profundizar en los datos con un par de clics.

Integracion de fuentes de datos: Puede combinar informacion de diferentes bases de datos,
ERP, CRM o plataformas externas.

Personalizacion: Los tableros de control pueden adaptarse a las necesidades de cada usuario
o departamento (ventas, finanzas, marketing, etc.).

Tipos de tableros de control

Una clasificacion de tableros de control se presente a continuacion:

Tablero estratégico:

v' Enfocado en la visién general de la empresa.

v" Muestra KPIs relacionados con objetivos a largo plazo (rentabilidad, crecimiento,
satisfaccion del cliente).

v' Usado por la alta direccion.

Tablero tactico:

v Orientado a la gestion intermedia.
v' Muestra métricas especificas para areas como ventas, marketing o finanzas.

v" Ayuda a los gerentes a supervisar el rendimiento.

Tablero operativo:

v Detalla procesos del dia a dia.
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v' Muestra datos en tiempo real, como el rendimiento del equipo o el estado de las
operaciones.

v' Usado por supervisores o analistas.

Beneficios de un tablero de control en BI:

Algunos de los beneficios de los tableros de control son los siguientes:

v' Mejora latoma de decisiones basada en datos precisos.
v' Aumenta la eficiencia operativa al identificar rapidamente areas problematicas.
v Facilita el seguimiento de objetivos mediante la visualizacién de KPIs.

v' Fomenta la transparencia y colaboracién entre departamentos.

Herramientas para crear tableros de control

Algunas de las herramientas mas populares para crear un tablero de control pueden ser las
siguientes:

v' Power BI (Microsoft): Muy utilizado en empresas para crear dashboards interactivos.
v' Tableau: Plataforma robusta para visualizacién avanzada de datos.
v Looker (Google): Herramienta potente para Bl con visualizacion atractiva.

v" Qlik Sense: Ofrece analisis de datos y dashboards interactivos.
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5.4 Indicadores clave de rendimiento (KPI)

Un Indicador Clave de Rendimiento o KPI (Key Performance Indicator), es una métrica
cuantificable que evalua el desempefio de un proceso, area o estrategia especifica en relacion
con los objetivos establecidos. En el contexto de la inteligencia de negocios (Bl), los KPIs
son fundamentales para medir el progreso y tomar decisiones basadas en datos.

Caracteristicas de un KPI
Enseguida se presentan las caracteristicas de un KPI:

Especifico: Debe estar claramente definido y relacionado con un objetivo concreto (por
ejemplo, aumentar las ventas un 10 % en el proximo trimestre).

Medible: Se debe poder cuantificar (nUmeros, porcentajes, ratios, etc.).
Alcanzable: Debe ser realista y posible de lograr.
Relevante: Relacionado directamente con las metas estratégicas del negocio.

Temporal: Debe tener un marco temporal definido (diario, semanal, mensual, trimestral,
anual).

Tipos de KPIs en inteligencia de negocios

Los distintos tipos de KPIs que nos podemos encontrar dentro de la inteligencia de negocios
estan:

KPIs financieros:

v' Margen de ganancia bruta (%): ((Ingresos - Costos) / Ingresos) x 100.
v' Rentabilidad neta: Beneficio neto después de impuestos dividido por los ingresos.

v" ROI (retorno sobre lainversién): ((Ganancia - Inversion) / Inversion) x 100.
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KPIs de ventas:

v' Tasa de conversion: (N° de clientes que compran / N° total de visitantes) x 100.

v' Crecimiento de ingresos: ((Ingresos actuales - Ingresos anteriores) / Ingresos anteriores)
x 100.

v' Valor medio del pedido (AOV): Ventas totales / Niumero de pedidos.

KPIs operativos:

v' Tiempo de ciclo: Tiempo necesario para completar un proceso.

v' Eficiencia operativa: Relacion entre la produccion lograda y la capacidad maxima.
KPIs de marketing:

v' Costo por adquisicién (CPA): Costo total de la campafia / N° de clientes adquiridos.
v' Tasa de clics (CTR): (N° de clics / N° de impresiones) x 100.

v' Retorno de la inversion publicitaria (ROAS): Ingresos generados por la campafia /
Gasto publicitario.

KPIs de clientes:

v' Tasade retencioén de clientes: ((Clientes al final del periodo — Nuevos clientes) / Clientes
al inicio del periodo) x 100.

v Indice de satisfaccién del cliente (CSAT): Promedio de puntuaciones obtenidas en
encuestas de satisfaccion.

Ejemplo practico:
Si gestionas un curso online, algunos KPIs relevantes podrian ser:

Tasa de finalizacién del curso: (Numero de estudiantes que completan el curso / Numero
total de estudiantes inscritos) x 100.
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Calificacion promedio del curso: Promedio de las resefias o puntuaciones de los
estudiantes.

Tasa de conversion de leads: (Numero de personas que compran el curso / Numero total de
visitantes a la pagina) x 100.

Para terminar de entender la utilidad de un KPI, en la siguiente figura 5.30 podemos observar
un ejemplo de este.

KPI

Figura 5.30 Data Warehose y Data Mart tomada de (Riquelme, 2021)
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Complemento de Unidad 5

Introduccion

Generalmente en las empresas se manejan o utilizan muchos datos, por ejemplo, reportes de
produccion, reportes de ventas, informes de los clientes, informacion de los empleados,
informacion de inventarios, reportes de mantenimiento, entre otros, lo que quiere decir que
todos los procesos de todas las areas o departamentos estan generando muchos datos
diariamente.

Como se reviso anteriormente, los datos dentro de las empresas pueden ser convertidos en
informacion util para entender, evaluar y tomar decisiones adecuadas. Entonces la importancia
consiste en saber organizar e integrar esos datos para usarlos en beneficio de la organizacion.

Los datos nos ayudan a conocer mejor nuestra empresa, a conocer mejor a nuestros clientes,
a conocer mejor nuestro mercado y nuestra competencia, lo cual permitira tener una empresa
mas rentable.

La Inteligencia de Negocios (Bl) esta enfocada a analizar los datos para poder obtener un
conocimiento adecuado y asi, poder tomar las decisiones de una manera mas certera.

Para entender como funciona la Inteligencia de Negocios, se recomienda al docente que
muestre a los estudiantes las bases de algun software de este tipo. Por la facilidad para
obtenerlo y realizar algunas practicas se recomienda el software denominado Power Bl de
Microsoft.

Se recomienda analizar los siguientes temas en Power BI:

Introduccion a Power BI

Instalacion e interfaz de Power BI

Importacion de datos y practicas de Power BI
Configurar campos de una tabla

Objetos visuales y segmentaciéon de datos
Crear tablas en Power BI

Editor de Power Query

Iniciar sesion e importar otros objetos visuales
Uso de DAX (Medidas y Columnas calculadas)
10 Crear botones y vincular paginas

11.Crear menu interactivo

©CooNoOrLONE
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12.Usando Tooltip’s

13. Agregar filtros

14.Agregar KPI

15.Agregar Medidor o Tacometro
16. Agregar Preguntas y respuestas
17.Modelo de datos

18.Uso de Forecast

19.Formato condicional
20.Publicar informes
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Mercadotecnia Electronica Carlos Alonso Camacho Ramirez

Actividades Unidad 5:

Actividad 5.1

Basados en el material visto en clase y en consultas que ustedes pueden hacer en Internet
favor de contestar las siguientes preguntas:

¢Cual herramienta de software de BI utilizaria para su proyecto y por qué?
¢De qué manera les ayudaria en su proyecto?
¢Qué son los KPI y cuales utilizaran en su proyecto?

¢Para qué le sirve a usted como estudiante de Ingenieria en Gestion Empresarial conocer el
tema de BI?

Notas:

e Debera ser un trabajo por equipo.

e El documento entregado debera ser en formato de Word.

e Debera incluirse la bibliografia o enlaces de internet utilizados para obtener informacion y
videos utilizados para construir su exposicion.
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