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1. Concepto e importancia actual del comercio electronico

servicios comerciales que se realizan a través de medios electrdnicos.

Actividades incluidas en el comercio electrdonico

« Comercio electrénico (compra-venta). /' y
* Gestion de relaciones con clientes.

* Gestion del canal de distribucion.

* Gestion del aprovisionamiento.
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1. Concepto e importancia actual del comercio electronico

* Interactividad: como los canales personales.

* Comunicacion con un elevado niumero de interlocutores: como los canales
impersonales.

* Canal multimedia: aglutina contenidos estaticos y dinamicos.

('] Tube
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1. Concepto e importancia actual del comercio electrénico
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Ventajas del comercio electrdnico

VENTAJAS PARA DISTRIBUIDORES VENTAJA PARA CONSUMIDORES

1. Ampliacién de mercado de referencia. 1. Variedad de productos y servicios.
2. Mercado continuo. 2. Menores precios e incremento de la calidad.
3. Actualizacién inmediata de contenidos. 3. Facil acceso a informacién.

4. Ahorro de costes por la transferencia de funciones de .
P 4. Contacto directo entre oferente y demandante.

distribucion.
5. Interaccién entre empresa y consumidor. 5. Aumento de la conveniencia.
6. Marketing relacional. 6. Servicios a distancia, sin desplazamiento.
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Barreras al desarrollo del comercio electréonico

BARRERAS CULTURALES Y TECNOLOGICAS DESCONFIANZA

1. Complejidad tecnoldgica. 1. Tecnoldgica.
2. Caracter ludico del acto de compra. 2. Comercial.
3. Ausencia de vendedor. 3. Legislativa.

4. Carencia de referentes fisicos en el proceso de decisién

de compra. am azor‘.com0

5. Variedad de idiomas.

6. Necesidad de realizar transacciones en divisas extranjeras.

/ARA
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2. Factores clave en la gestion del comercio electronico

2.1. Diseio del sitio web

FACTOR COMPONENTES DEFINICION
Precio Nivel de precios, promociones y ofertas atractivas disponible en la pagina.
Oferta de Variedad Gama de productos y servicios ofrecidos en la pagina, incluyendo aquellos que no se pueden
productos conseguir por otros medios.
Calidad de producto Nivel de calidad de los productos y servicios que cubran las expectativas de los clientes.
Conveniencia Capacidad del sitio para ahorrar tiempo y hacer la compra mas facil.
Experienci L L - . . . .
psor:p‘:'aa Cchs Compatibilidad Adaptacion del sitio web al estilo de vida y las preferencias de compra de los consumidores.
Diversion Grado en que el uso de la pagina resulta divertido para el consumidor.
Accesibilidad de la Oferta de informacién relativa al proceso de compra desde la bldsqueda inicial hasta la
informacion recepcién del producto.
Fiabilidad Garantias en cuanto al cumplimiento de compromisos y promesas.
Servicio al Tangibilidad Presentacién visual de productos y servicios.
cliente
Empatia Adaptacion del sitio a las demandas individuales de los clientes, como la traduccién lingiiistica o
P de divisa, o la interaccién en audio en lugar de texto.
Securidad Informacion relativa a la reputacidn del establecimiento y la seguridad de los productos y
J procedimientos de compra.
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2.2. Gestion de la logistica

Todas las actividades necesarias desde que el consumidor haz un clic en el boton “Rea-

lizar compra” hasta que el consumidor tiene en su poder el producto comprado.
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2. Factores clave en la gestion del comercio electronico

2.2. Gestion de la logistica

lizar compra” hasta que el consumidor tiene en su poder el producto comprado.

La gestion logistica del comercio electronico debe prestar especial atencion a:

* Gestidon de inventarios.
e Gestidon de almacenes.
* Preparacion de pedidos.

* Previsiones de venta.

* Gestion de la informacion.

7/l

* Gestidn del transporte y rutas de entrega. SALE

I \\\\ o

 Qutsourcing de la logistica.
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CLASIFICACION
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CLASIFICACION
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CRITERIOS DE
CLASIFICACION

v

Canales
utilizados

Agentes
participantes

B2B.

B2C.

C2C.

Otros formatos.
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

CRITERIOS DE
CLASIFICACION
Canales Agentes Tipo de
utilizados participantes propiedad
B2B.
B2C.
C2C.

Otros formatos.
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

CRITERIOS DE
CLASIFICACION

Canales Agentes Tipo de
utilizados participantes propiedad

B2B.

B2C.

Agente
comercial

C2C.

Otros formatos.

A\ 4 \ 4

Mayorista. Minorista.

v v

Sucursales Tiendas virtuales.

electrdnicas. ) .
Catalogos online.

Mayoristas
. Sucursales
exclusivos de .
electrdnicas.
Internet.
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

CRITERIOS DE
CLASIFICACION

Canales Agentes
utilizados participantes

B2B.

B2C.
Agente Agente

c2c. comercial intermediario

Otros formatos.

\ 4 v ‘ ‘
Mayorista. Minorista. Mayorista. Minorista.
v v v \ 4
Sucursales Tiendas virtuales. Brokers Brokers virtuales de servicios completos.
electrénicas. . . verticales. .
Catalogos online. Subastas online.
Mayoristas Brokers .
. Sucursales . Subastas inversas.
exclusivos de . horizontales.
electrdnicas. L,
Internet. Agregacion de demanda.
Metamediarios.
Programas de afiliacion.
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Segun los CANALES UTILIZADOS
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3. Clasificacion del comercio electréonico

* Comercio electrdénico puro: Internet es el Unico canal empleado para la comerciali-
zacion de un producto o servicio y todas las fases de la transaccion, incluida la bus-
gueda de informaciodn, la interaccion entre las partes, la orden de compra, el pago
y la entrega, se realizan de forma electronica.

#  Available on

ITunes
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3. Clasificacion del comercio electréonico

* Comercio electrdénico puro: Internet es el Unico canal empleado para la comerciali-
zacion de un producto o servicio y todas las fases de la transaccion, incluida la bus-
gueda de informaciodn, la interaccion entre las partes, la orden de compra, el pago
y la entrega, se realizan de forma electronica.

#  Available on

IiTunes

* Comercio electrdnico hibrido: alguna de las actividades de comercializacién se rea-
liza con la intervencidn de un canal distinto de Internet.
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Segun los AGENTES PARTICIPANTES

ADMINISTRACION A2B/B2A EMPRESA B2B EMPRESA

ADMINISTRACION CONSUMIDOR @ CONSUMIDOR
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

Segun los AGENTES PARTICIPANTES

ADMINISTRACION A2B/B2A EMPRESA B2B EMPRESA

ADMINISTRACION - CONSUMIDOR - CONSUMIDOR
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Segun los AGENTES PARTICIPANTES
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

egun los AGEN

* Comercio electrénico B2B: comercio entre empresas (Business-
to-Business). La transaccion comercial Unicamente se realiza
entre empresas que operan en Internet, sin intervenir consumi-
dores finales.

Andrea Pérez Ruiz y Angel Agudo San Emeterio
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3. Clasificacion del comercio electréonico

* Comercio electrénico B2B: comercio entre empresas (Business-
to-Business). La transaccion comercial Unicamente se realiza SoleStocks <,
entre empresas que operan en Internet, sin intervenir consumi-
dores finales.

* Comercio electrénico B2C: comercio entre empresa y consumi-
dor (Business-to-Consumer). Se lleva a cabo entre la empresa amazoncom
(tienda virtual) y un consumidor final que esta interesado en -
comprar un bien o servicio.
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3. Clasificacion del comercio electréonico

* Comercio electrénico B2B: comercio entre empresas (Business-
to-Business). La transaccion comercial Unicamente se realiza SoloStocks <,
entre empresas que operan en Internet, sin intervenir consumi-
dores finales.

* Comercio electrénico B2C: comercio entre empresa y consumi-
dor (Business-to-Consumer). Se lleva a cabo entre la empresa amazoncom
(tienda virtual) y un consumidor final que esta interesado en
comprar un bien o servicio.

* Comercio electrdnico C2C: Comercio entre consumidores (Con-
sumer-to-Consumer). El consumidor final adquiere del consu- eb -
midor primario los productos que éste ya no necesita, a los que y
dara una nueva utilidad a precio mas asequible que en el mer-
cado B2C.
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Segun los TIPO DE PROPIEDAD
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

egun los

1) Agente comercial: empresas que actlan por su cuenta asumiendo la propiedad
de las mercancias distribuidas en el canal de distribucion mediante actividades
de compra-venta.

MedicSMarkt

LCD - PLASMA - TV - DVD - VIDEOJUEGOS - HIFI - ELECTRODOMESTICOS - INFORMATICA - FOTO - CD - MULTIMEDIA MOVIL
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3. Clasificacion del comercio electréonico

1) Agente comercial: empresas que actlan por su cuenta asumiendo la propiedad
de las mercancias distribuidas en el canal de distribucion mediante actividades
de compra-venta.

Vil %01l Booking.com

LCD - PLASMA - TV - DVD - VIDEOJUEGOS - HIFI - ELECTRODOMESTICOS - INFORMATICA - FOTO - CD - MULTIMEDIA MOVIL

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 mercancia. Actuan
por cuenta del vendedor o del comprador cobrando por ello una comision.
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Segun los TIPO DE PROPIEDAD

1) Agentes comerciales MAYORISTAS
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egun ios

- Sucursales electronicas: constituyen el punto de venta en Internet de distribuido-
res B2B con establecimientos fisicos.
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3. Clasificacion del comercio electréonico

- Sucursales electronicas: constituyen el punto de venta en Internet de distribuido-
res B2B con establecimientos fisicos.

Eeeabd  (Pomania.com

- Mayoristas exclusivos de Internet: se trata de intermediarios que venden produc-
tos a otros distribuidores pero utilizando Unicamente medios virtuales combina-
dos con otras formas de comunicacion a distancia.
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2) Agentes intermediarios MAYORISTAS
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

Segun los TIPO DE PROPIEDAD

Agentes intermediarios MAYOR

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

9 SEGURB2B.COM
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

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

- Brokers verticales: mayoristas que ofrecen bienes y servicios asociados a un unico
mercado o industria. Facilitan los contactos e intercambios en sectores con una
masa de compradores y vendedores altamente segmentados.
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Segun los TIPO DE PROPIEDAD

1) Agentes comerciales MINORISTAS
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

Segun los TIPO DE PROPIEDAD

Agentes comerciales [V

- Tiendas virtuales: minoristas electrénicos especializados
exclusivamente en la venta a través de Internet.

amazoncom
N
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egun los

- Tiendas virtuales: minoristas electrénicos especializados

. . amazoncom
exclusivamente en la venta a través de Internet. N~—"1

- Catalogos online: migracién a Internet de las empresas mvenCO

tradicionales de venta a distancia y marketing directo. mésguapa mejorprecio
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- Tiendas virtuales: minoristas electrénicos especializados

. ) amazoncom
exclusivamente en la venta a través de Internet. —"

- Catalogos online: migracién a Internet de las empresas mvenCO
tradicionales de venta a distancia y marketing directo. mésguapa mejorprecio

- Sucursales electrdnicas: puntos de venta en Internet de Z S R Q
empresas detallistas tradicionales con establecimientos
fisicos.
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2) Agentes intermediarios MINORISTAS
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3. Clasificacion del comercio electrdonico

egun los

- Brokers virtuales de servicios completos: agentes comerciales que,
sin adquirir la propiedad del producto, participan en todas las acti- Expu“enda
vidades del proceso de transaccion, desde la busqueda y evalua-
cion de proveedores hasta la negociacion y la orden de compra.
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- Brokers virtuales de servicios completos: agentes comerciales que,
sin adquirir la propiedad del producto, participan en todas las acti- Expo'"enda
vidades del proceso de transaccion, desde la busqueda y evalua-
cion de proveedores hasta la negociacion y la orden de compra.

con un precio inicial de compra fijado por el vendedor y los com-

- Subastas online: el intermediario presenta los productos ofertados I y
pradores interesados hacen sus ofertas compitiendo a la alta.
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- Brokers virtuales de servicios completos: agentes comerciales que,
sin adquirir la propiedad del producto, participan en todas las acti-
vidades del proceso de transaccidon, desde la busqueda y evalua-
cion de proveedores hasta la negociacion 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 compitiendo a la alta.

- Subastas inversas: el comprador plantea la demanda de un bien o
servicio al intermediario, sefialando un precio maximo de compra.
El broker busca al oferente dispuesto a vender el producto deman-
dado al menor precio posible y a igualdad de condiciones.

Andrea Pérez Ruiz y Angel Agudo San Emeterio
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2) Agentes intermediarios MINORISTAS
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Segun los TIPO DE PROPIEDAD

Agentes Iintermeadiarios v

- Agregacion de demanda: el intermediario aglutina consumidores @
interesados en un mismo producto al objeto de generar un volu- EE%%ﬁ
men de compra que proporcione poder de negociacién con el ]
vendedor.
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- Agregacion de demanda: el intermediario aglutina consumidores
interesados en un mismo producto al objeto de generar un volu-
men de compra que proporcione poder de negociacién con el
vendedor.

- Metamediarios: agentes que aglutinan 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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3. Clasificacion del comercio electréonico

- Agregacion de demanda: el intermediario aglutina consumidores
interesados en un mismo producto al objeto de generar un volu- EEED }ﬁ
men de compra que proporcione poder de negociacion con el |
vendedor.

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

- Programas de afiliacidon: Asociacion entre un comercio online y
otros negocios de Internet con el fin de dirigir las compras hacia
el punto de venta electronico.
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* Desintermediacidn: proceso de sustitucion de distribuidores R),ANAIR
tradicionales —tanto mayoristas como minoristas— por proce- NN .

dimientos electronicos internos mas eficientes.
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* Desintermediacidn: proceso de sustitucion de distribuidores R),ANAIR
tradicionales —tanto mayoristas como minoristas— por proce- NN .

dimientos electronicos internos mas eficientes.

* Reintermediacidn: aparicion de nuevos distribuidores especificos de Internet,
motivada por la creciente complejidad, el incremento de ofertas y usuarios y la
saturacion de informacion en el medio.
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4. Tendencias del comercio electrdonico

4.2. Personalizacion (marketing one-to-one y e-CRM)

* Marketing one-to-one: estrategia que pretende desarrollar actuaciones comercia-
les especificas para microsegmentos de consumidores e, incluso, para individuos
concretos, al objeto de mejorar el servicio prestado y conseguir su fidelizacion.

ade Yours

Andrea Pérez Ruiz y Angel Agudo San Emeterio



UC

(J
. . . 7 . ®
Distribucion Comercial open
UNIVERSIDAD . L. course
DE CANTABRIA Tema 4. Internet y comercio electrénico ware

4. Tendencias del comercio electrdonico

4.2. Personalizacion (marketing one-to-one y e-CRM)

* Marketing one-to-one: estrategia que pretende desarrollar actuaciones comercia-
les especificas para microsegmentos de consumidores e, incluso, para individuos
concretos, al objeto de mejorar el servicio prestado y conseguir su fidelizacion.
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* e-CRM: sistema de gestion centrado en los clientes, que persigue el establecimien-
to y desarrollo de relaciones individuales con los mismos, con un horizonte a largo
plazo, a través de la coordinacion de los miembros de la empresa en contacto con
los clientes y la integracion de los sistemas tecnoldgicos y de gestion de la organi-
zacion.
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4.3. Precios dinamicos

* Herramienta comercial que consiste en segmentar a los consumidores en dos o mas
grupos con curvas de demanda separadas, aplicandoles precios diferentes en fun-
cion de factores vinculados a la compra como el dia de la semana, la hora del dia...
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grupos con curvas de demanda separadas, aplicandoles precios diferentes en fun-
cion de factores vinculados a la compra como el dia de la semana, la hora del dia...

IBERIA &

Tu seleccion

Duracién:10h 30m

) Madrid - La Habana Miércoles 16-mar-16 15:55 - 21:25
VA escala:

Duracién:10h 5m

_(( La Habana - Madrid Miércoles 30-mar-16 22:40 - 14:45
V4 I € la:
2 Adultos Precio total: 1.507,44 €
Ahorra en tu viaje

Descuento con mis Avios Tengo un codigo promocional

Con este vuelo sumaras 4.636 Avios al finalizar tu comp Tu saldo actual: 70.523 Avios
® O -220¢€ O -280¢€ O -340¢€
Sin Descuento por 40.750 Avios por 51.875 Avios por 62.975 Avios
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4.3. Precios dinamicos

* Herramienta comercial que consiste en segmentar a los consumidores en dos o mas
grupos con curvas de demanda separadas, aplicandoles precios diferentes en fun-
cion de factores vinculados a la compra como el dia de la semana, la hora del dia...

Hola Andrea Pérez | Tus Avios 65.953 | Salir

IBERIA &

0s 2. Pasajeros 3. Completa tu vuelo 4. Pago
Tu seleccion Nueva biisqueda »
) Madrid - La Habana Miércoles 16-mar-16 15:55 - 21:25  Duracion 10h 30m V2
V4 1 escalas - MAD,HAV

La Habana - Madrid Miércoles 30-mar-16 22:40 - 1445 puracién:10h Sm %
(‘ 41 e

Hola Andrea Pérez | Tus Avios 70.523 | Salir

2 Adultos Precio total: 1.520,38 €

Ahorra en tu viaje

clos 2. Pasajeros 3. Completa tu vuelo 4. Pago
Descuento con mis Avios Tengo un cddigo promocional

Nueva bisqueda »

Con este vuelo sumaras 4.636 Avios al finalizar tu compra.

Tu saldo actual: 65.953 Avios les 16-mar-16 15:55 - 21125 puracién:10h 30m N4
5 © © Tz,zo € © ,-2_80 € © -3f‘° € les 30-mar-16 22:40 - 14:45  Duracién:10h 5m A4
Sin Descuento por 40.750 Avios por 51.875 Avios por 62.975 Avios

2 Adultos Precio total: 1.507,44 €

Ahorra en tu viaje

Descuento con mis Avios Tengo un codigo promocional
Con este vuelo sumaras 4.636 Avios al finalizar tu compra, Tu saldo actual: 70.523 Avios

® O -220¢€ O -280¢€ ()
Sin Descuento por 40.750 Avios 51.875 Avios por

-340 €
por 51.87 2.975 Avios
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* Consiste en la practica del comercio electrénico a través de dispositivos maviles ta-
les como smartphones o tablets. El término engloba toda actividad de caracter co-
mercial, desde la consulta, la busqueda de informacion o el intercambio, a la trans-
accion econémica final.
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4.4. m-Commerce

* Consiste en la practica del comercio electrénico a través de dispositivos maviles ta-
les como smartphones o tablets. El término engloba toda actividad de caracter co-

mercial, desde la consulta, la busqueda de informacion o el intercambio, a la trans-
accion econdmica final.

Evolucion del porcentaje m-commerce sobre el e-commerce

25%

il 12:00

20%

15%

10%

5%

0%

Gran Alemania Suecia  Europa Paises Francia Italia Espafia Polonia
Bretaiia Promedio Bajos

2010 2011 W 2013 W 2014

Fuente: Online Business School.
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