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1.	  Concepto	  e	  importancia	  actual	  del	  comercio	  electrónico	  

Conjunto	  de	  acFvidades	  de	  intercambio	  o	  compra-‐venta	  de	  información,	  bienes	  y	  
servicios	  comerciales	  que	  se	  realizan	  a	  través	  de	  medios	  electrónicos.	  

•   Comercio	  electrónico	  (compra-‐venta).	  

•   Ges9ón	  de	  relaciones	  con	  clientes.	  

•   Ges9ón	  del	  canal	  de	  distribución.	  

•   Ges9ón	  del	  aprovisionamiento.	  

AcFvidades	  incluidas	  en	  el	  comercio	  electrónico	  
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•   InteracFvidad:	  como	  los	  canales	  personales.	  

•   Comunicación	  con	  un	  elevado	  número	  de	  interlocutores:	  como	  los	  canales	  
impersonales.	  

•   Canal	  mulFmedia:	  aglu9na	  contenidos	  está9cos	  y	  dinámicos.	  
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1.	  Concepto	  e	  importancia	  actual	  del	  comercio	  electrónico	  

Fuente:	  EAE	  Business	  School	  (2018).	  

Fuente:	  «Más	  que	  negocio»	  (2017).	  
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VENTAJAS	  PARA	  DISTRIBUIDORES	  

1.	  Ampliación	  de	  mercado	  de	  referencia.	  	  

2.	  Mercado	  con9nuo.	  

3.	  Actualización	  inmediata	  de	  contenidos.	  

4.	  Ahorro	  de	  costes	  por	  la	  transferencia	  de	  funciones	  de	  
distribución.	  	  	  

5.	  Interacción	  entre	  empresa	  y	  consumidor.	  

6.	  Marke9ng	  relacional.	  

VENTAJA	  PARA	  CONSUMIDORES	  

1.	  Variedad	  de	  productos	  y	  servicios.	  

2.	  Menores	  precios	  e	  incremento	  de	  la	  calidad.	  	  

3.	  Fácil	  acceso	  a	  información.	  

4.	  Contacto	  directo	  entre	  oferente	  y	  demandante.	  

5.	  Aumento	  de	  la	  conveniencia.	  

6.	  Servicios	  a	  distancia,	  sin	  desplazamiento.	  

Ventajas	  del	  comercio	  electrónico	  
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BARRERAS	  CULTURALES	  Y	  TECNOLÓGICAS	  

1.	  Complejidad	  tecnológica.	  	  

2.	  Carácter	  lúdico	  del	  acto	  de	  compra.	  

3.	  Ausencia	  de	  vendedor.	  

4.	  Carencia	  de	  referentes	  Wsicos	  en	  el	  proceso	  de	  decisión	  	  	  	  	  	  
de	  compra.	  	  	  

5.	  Variedad	  de	  idiomas.	  

6.	  Necesidad	  de	  realizar	  transacciones	  en	  divisas	  extranjeras.	  

DESCONFIANZA	  

1.	  Tecnológica.	  

2.	  Comercial.	  	  

3.	  Legisla9va.	  

Barreras	  al	  desarrollo	  del	  comercio	  electrónico	  
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2.	  Factores	  clave	  en	  la	  gesFón	  del	  comercio	  electrónico	  
2.1.	  Diseño	  del	  siFo	  web	  

FACTOR	   COMPONENTES	   DEFINICIÓN	  

Oferta	  de	  
productos	  

Precio	   Nivel	  de	  precios,	  promociones	  y	  ofertas	  atrac9vas	  disponible	  en	  la	  página.	  

Variedad	  
Gama	  de	  productos	  y	  servicios	  ofrecidos	  en	  la	  página,	  incluyendo	  aquellos	  que	  no	  se	  pueden	  
conseguir	  por	  otros	  medios.	  

Calidad	  de	  producto	   Nivel	  de	  calidad	  de	  los	  productos	  y	  servicios	  que	  cubran	  las	  expecta9vas	  de	  los	  clientes.	  

Experiencia	  de	  
compra	  

Conveniencia	   Capacidad	  del	  si9o	  para	  ahorrar	  9empo	  y	  hacer	  la	  compra	  más	  fácil.	  

CompaFbilidad	   Adaptación	  del	  si9o	  web	  al	  es9lo	  de	  vida	  y	  las	  preferencias	  de	  compra	  de	  los	  consumidores.	  

Diversión	   Grado	  en	  que	  el	  uso	  de	  la	  página	  resulta	  diver9do	  para	  el	  consumidor.	  

Servicio	  al	  	  	  	  
cliente	  

Accesibilidad	  de	  la	  
información	  

Oferta	  de	  información	  rela9va	  al	  proceso	  de	  compra	  desde	  la	  búsqueda	  inicial	  hasta	  la	  
recepción	  del	  producto.	  

Fiabilidad	   Garan]as	  en	  cuanto	  al	  cumplimiento	  de	  compromisos	  y	  promesas.	  

Tangibilidad	   Presentación	  visual	  de	  productos	  y	  servicios.	  

Empaaa	  
Adaptación	  del	  si9o	  a	  las	  demandas	  individuales	  de	  los	  clientes,	  como	  la	  traducción	  lingüís9ca	  o	  
de	  divisa,	  o	  la	  interacción	  en	  audio	  en	  lugar	  de	  texto.	  

Seguridad	  
Información	  rela9va	  a	  la	  reputación	  del	  establecimiento	  y	  la	  seguridad	  de	  los	  productos	  y	  
procedimientos	  de	  compra.	  
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2. Factores	  clave	  en	  la	  gesFón	  del	  comercio	  electrónico
2.2.	  GesFón	  de	  la	  logísFca	  

Todas	  las	  acFvidades	  necesarias	  desde	  que	  el	  consumidor	  haz	  un	  clic	  en	  el	  botón	  “Rea-‐
lizar	  compra”	  hasta	  que	  el	  consumidor	  Fene	  en	  su	  poder	  el	  producto	  comprado.	  
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2.	  Factores	  clave	  en	  la	  gesFón	  del	  comercio	  electrónico	  
2.2.	  GesFón	  de	  la	  logísFca	  
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lizar	  compra”	  hasta	  que	  el	  consumidor	  Fene	  en	  su	  poder	  el	  producto	  comprado.	  

•   Ges9ón	  de	  inventarios.	  

•   Ges9ón	  de	  almacenes.	  

•   Preparación	  de	  pedidos.	  

•   Previsiones	  de	  venta.	  

•   Ges9ón	  de	  la	  información.	  

•   Ges9ón	  del	  transporte	  y	  rutas	  de	  entrega.	  

•   Outsourcing	  de	  la	  logís9ca.	  

La	  gesFón	  logísFca	  del	  comercio	  electrónico	  debe	  prestar	  especial	  atención	  a:	  
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Canales	  
uFlizados	  
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Canales	  
uFlizados	  

Agentes	  
parFcipantes	  
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Canales	  
uFlizados	  

Agentes	  
parFcipantes	  

Tipo	  de	  
propiedad	  
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Agente	  
comercial	  

B2B.	  

B2C.	  

C2C.	  

Otros	  formatos.	  

Puro	   Híbrido	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  

Canales	  
uFlizados	  

Agentes	  
parFcipantes	  

Tipo	  de	  
propiedad	  

Mayorista.	  

Sucursales	  
electrónicas.	  

Mayoristas	  
exclusivos	  de	  
Internet.	  

Minorista.	  

Tiendas	  virtuales.	  

Catálogos	  online.	  

Sucursales	  
electrónicas.	  
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Agente	  
comercial	  

Agente	  
intermediario	  

B2B.	  

B2C.	  

C2C.	  

Otros	  formatos.	  

Puro	   Híbrido	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  

Brokers	  virtuales	  de	  servicios	  completos.	  

Subastas	  online.	  

Subastas	  inversas.	  

Agregación	  de	  demanda.	  

Metamediarios.	  

Programas	  de	  afiliación.	  

Canales	  
uFlizados	  

Agentes	  
parFcipantes	  

Tipo	  de	  
propiedad	  

Mayorista.	  

Sucursales	  
electrónicas.	  

Mayoristas	  
exclusivos	  de	  
Internet.	  

Minorista.	  

Tiendas	  virtuales.	  

Catálogos	  online.	  

Sucursales	  
electrónicas.	  

Mayorista.	  

Brokers	  
ver9cales.	  

Brokers	  
horizontales.	  

Minorista.	  
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•   Comercio	  electrónico	  puro:	  Internet	  es	  el	  único	  canal	  empleado	  para	  la	  comerciali-‐
zación	  de	  un	  producto	  o	  servicio	  y	  todas	  las	  fases	  de	  la	  transacción,	  incluida	  la	  bús-‐
queda	  de	  información,	  la	  interacción	  entre	  las	  partes,	  la	  orden	  de	  compra,	  el	  pago	  
y	  la	  entrega,	  se	  realizan	  de	  forma	  electrónica.	  

Según	  los	  CANALES	  UTILIZADOS	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  
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•   Comercio	  electrónico	  puro:	  Internet	  es	  el	  único	  canal	  empleado	  para	  la	  comerciali-‐
zación	  de	  un	  producto	  o	  servicio	  y	  todas	  las	  fases	  de	  la	  transacción,	  incluida	  la	  bús-‐
queda	  de	  información,	  la	  interacción	  entre	  las	  partes,	  la	  orden	  de	  compra,	  el	  pago	  
y	  la	  entrega,	  se	  realizan	  de	  forma	  electrónica.	  

•   Comercio	  electrónico	  híbrido:	  alguna	  de	  las	  ac9vidades	  de	  comercialización	  se	  rea-‐
liza	  con	  la	  intervención	  de	  un	  canal	  dis9nto	  de	  Internet.	  

Según	  los	  CANALES	  UTILIZADOS	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  
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B2B	  

B2C	   C2B	  

A2B/B2A	   EMPRESA	   EMPRESA	  ADMINISTRACIÓN	  

ADMINISTRACIÓN	   C2C	   CONSUMIDOR	  A2C/C2A	   CONSUMIDOR	  



Tema	  4.	  Internet	  y	  comercio	  electrónico	  

Distribución	  Comercial	  

Andrea	  Pérez	  Ruiz	  y	  Ángel	  Agudo	  San	  Emeterio	  

Según	  los	  AGENTES	  PARTICIPANTES	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  

B2B	  

B2C	   C2B	  

A2B/B2A	   EMPRESA	   EMPRESA	  ADMINISTRACIÓN	  

ADMINISTRACIÓN	   C2C	   CONSUMIDOR	  A2C/C2A	   CONSUMIDOR	  



Tema	  4.	  Internet	  y	  comercio	  electrónico	  

Distribución	  Comercial	  

Andrea	  Pérez	  Ruiz	  y	  Ángel	  Agudo	  San	  Emeterio	  

Según	  los	  AGENTES	  PARTICIPANTES	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  



Tema	  4.	  Internet	  y	  comercio	  electrónico	  

Distribución	  Comercial	  

Andrea	  Pérez	  Ruiz	  y	  Ángel	  Agudo	  San	  Emeterio	  

Según	  los	  AGENTES	  PARTICIPANTES	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  

•   Comercio	  electrónico	  B2B:	  comercio	  entre	  empresas	  (Business-‐
to-‐Business).	  La	  transacción	  comercial	  únicamente	  se	  realiza	  
entre	  empresas	  que	  operan	  en	  Internet,	  sin	  intervenir	  consumi-‐
dores	  finales.	  
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dores	  finales.	  

•   Comercio	  electrónico	  B2C:	  comercio	  entre	  empresa	  y	  consumi-‐
dor	  (Business-‐to-‐Consumer).	  Se	  lleva	  a	  cabo	  entre	  la	  empresa	  
(9enda	  virtual)	  y	  un	  consumidor	  final	  que	  está	  interesado	  en	  
comprar	  un	  bien	  o	  servicio.	  
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(9enda	  virtual)	  y	  un	  consumidor	  final	  que	  está	  interesado	  en	  
comprar	  un	  bien	  o	  servicio.	  

•   Comercio	  electrónico	  C2C:	  Comercio	  entre	  consumidores	  (Con-‐
sumer-‐to-‐Consumer).	  El	  consumidor	  final	  adquiere	  del	  consu-‐
midor	  primario	  los	  productos	  que	  éste	  ya	  no	  necesita,	  a	  los	  que	  
dará	  una	  nueva	  u9lidad	  a	  precio	  más	  asequible	  que	  en	  el	  mer-‐
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1) 	  Agente	  comercial:	  empresas	  que	  actúan	  por	  su	  cuenta	  asumiendo	  la	  propiedad	  
de	  las	  mercancías	  distribuidas	  en	  el	  canal	  de	  distribución	  mediante	  ac9vidades	  
de	  compra-‐venta.	  
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2) 	  Agente	  intermediario:	  empresas	  que	  realizan	  tareas	  de	  comercio	  al	  por	  mayor	  o	  
por	  menor	  pero	  sin	  llegar	  nunca	  a	  adquirir	  la	  propiedad	  de	  la	  mercancía.	  Actúan	  
por	  cuenta	  del	  vendedor	  o	  del	  comprador	  cobrando	  por	  ello	  una	  comisión.	  
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1)	  Agentes	  comerciales	  MAYORISTAS	  

-  Sucursales	  electrónicas:	  cons9tuyen	  el	  punto	  de	  venta	  en	  Internet	  de	  distribuido-‐
res	  B2B	  con	  establecimientos	  Wsicos.	  



Tema	  4.	  Internet	  y	  comercio	  electrónico	  

Distribución	  Comercial	  

Andrea	  Pérez	  Ruiz	  y	  Ángel	  Agudo	  San	  Emeterio	  

Según	  los	  TIPO	  DE	  PROPIEDAD	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  

1)	  Agentes	  comerciales	  MAYORISTAS	  

-  Sucursales	  electrónicas:	  cons9tuyen	  el	  punto	  de	  venta	  en	  Internet	  de	  distribuido-‐
res	  B2B	  con	  establecimientos	  Wsicos.	  

- Mayoristas	  exclusivos	  de	  Internet:	  se	  trata	  de	  intermediarios	  que	  venden	  produc-‐
tos	  a	  otros	  distribuidores	  pero	  u9lizando	  únicamente	  medios	  virtuales	  combina-‐
dos	  con	  otras	  formas	  de	  comunicación	  a	  distancia.	  
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-  Brokers	  horizontales:	  agentes	  funcionales	  que	  están	  especializados	  en	  un	  proceso	  
o	  función	  concreta	  demandada	  en	  diferentes	  industrias.	  



Tema	  4.	  Internet	  y	  comercio	  electrónico	  

Distribución	  Comercial	  

Andrea	  Pérez	  Ruiz	  y	  Ángel	  Agudo	  San	  Emeterio	  

Según	  los	  TIPO	  DE	  PROPIEDAD	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  

2)	  Agentes	  intermediarios	  MAYORISTAS	  

-  Brokers	  horizontales:	  agentes	  funcionales	  que	  están	  especializados	  en	  un	  proceso	  
o	  función	  concreta	  demandada	  en	  diferentes	  industrias.	  

-  Brokers	  verFcales:	  mayoristas	  que	  ofrecen	  bienes	  y	  servicios	  asociados	  a	  un	  único	  
mercado	  o	  industria.	  Facilitan	  los	  contactos	  e	  intercambios	  en	  sectores	  con	  una	  
masa	  de	  compradores	  y	  vendedores	  altamente	  segmentados.	  
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-  Tiendas	  virtuales:	  minoristas	  electrónicos	  especializados	  
exclusivamente	  en	  la	  venta	  a	  través	  de	  Internet.	  



Tema	  4.	  Internet	  y	  comercio	  electrónico	  

Distribución	  Comercial	  

Andrea	  Pérez	  Ruiz	  y	  Ángel	  Agudo	  San	  Emeterio	  

Según	  los	  TIPO	  DE	  PROPIEDAD	  

3.	  Clasificación	  del	  comercio	  electrónico	  

1)	  Agentes	  comerciales	  MINORISTAS	  

-  Tiendas	  virtuales:	  minoristas	  electrónicos	  especializados	  
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-  Catálogos	  online:	  migración	  a	  Internet	  de	  las	  empresas	  
tradicionales	  de	  venta	  a	  distancia	  y	  marke9ng	  directo.	  
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-  Catálogos	  online:	  migración	  a	  Internet	  de	  las	  empresas	  
tradicionales	  de	  venta	  a	  distancia	  y	  marke9ng	  directo.	  

-  Sucursales	  electrónicas:	  puntos	  de	  venta	  en	  Internet	  de	  
empresas	  detallistas	  tradicionales	  con	  establecimientos	  
Wsicos.	  
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-  Brokers	  virtuales	  de	  servicios	  completos:	  agentes	  comerciales	  que,	  
sin	  adquirir	  la	  propiedad	  del	  producto,	  par9cipan	  en	  todas	  las	  ac9-‐
vidades	  del	  proceso	  de	  transacción,	  desde	  la	  búsqueda	  y	  evalua-‐
ción	  de	  proveedores	  hasta	  la	  negociación	  y	  la	  orden	  de	  compra.	  
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ción	  de	  proveedores	  hasta	  la	  negociación	  y	  la	  orden	  de	  compra.	  

-  Subastas	  online:	  el	  intermediario	  presenta	  los	  productos	  ofertados	  
con	  un	  precio	  inicial	  de	  compra	  fijado	  por	  el	  vendedor	  y	  los	  com-‐
pradores	  interesados	  hacen	  sus	  ofertas	  compi9endo	  a	  la	  alta.	  
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vidades	  del	  proceso	  de	  transacción,	  desde	  la	  búsqueda	  y	  evalua-‐
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con	  un	  precio	  inicial	  de	  compra	  fijado	  por	  el	  vendedor	  y	  los	  com-‐
pradores	  interesados	  hacen	  sus	  ofertas	  compi9endo	  a	  la	  alta.	  

-  Subastas	  inversas:	  el	  comprador	  plantea	  la	  demanda	  de	  un	  bien	  o	  
servicio	  al	  intermediario,	  señalando	  un	  precio	  máximo	  de	  compra.	  
El	  broker	  busca	  al	  oferente	  dispuesto	  a	  vender	  el	  producto	  deman-‐
dado	  al	  menor	  precio	  posible	  y	  a	  igualdad	  de	  condiciones.	  
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-  Agregación	  de	  demanda:	  el	  intermediario	  aglu9na	  consumidores	  
interesados	  en	  un	  mismo	  producto	  al	  objeto	  de	  generar	  un	  volu-‐
men	  de	  compra	  que	  proporcione	  poder	  de	  negociación	  con	  el	  
vendedor.	  
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men	  de	  compra	  que	  proporcione	  poder	  de	  negociación	  con	  el	  
vendedor.	  

- Metamediarios:	  agentes	  que	  aglu9nan	  la	  oferta	  de	  diversos	  deta-‐
llistas	  vinculados	  a	  un	  “metamercado”	  o	  conjunto	  de	  productos	  y	  
servicios	  asociados	  a	  una	  necesidad	  o	  deseo	  del	  consumidor.	  
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Fuente:	  Online	  Business	  School.	  


