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RESUMEN

Las empresas en la actualidad con la rapida evolucién de la tecnologia
sienten la necesidad de adaptarse a los cambios que estan ocurriendo
con la llegada del Internet, ésta revolucion tecnoldgica esta permitiendo
gue las empresas adapten sus estrategias, modelos de negocios y
nuevos mecanismos para negociar, permitiendo existir y mantener su
competitividad en el mercado actual. Es por ello que es de suma
importancia el estudio de la Confiabilidad del e-Business en el Marco de
los Negocios Venezolanos y para ello nacio la necesidad de ampliar y
describir toda una gama de modelos de e-Business aplicados en la
actualidad asi como sus ventajas y desventajas. Por otro lado también
fue sumamente necesario investigar cuales son los factores y
determinantes claves para el desarrollo del e-Business en Venezuela
como lo es la confiabilidad juridica, politica, social, cultural, las firmas
digitales, politicas de gobierno, plataformas tecnoldgicas, y marco
juridico; con este trabajo de investigacion se llego a la conclusién de que
las politicas que implementa el gobierno venezolano para fomentar el
uso de la tecnologia son deficientes, aunque se estan dando los
primeros pasos con algunos programas de automatizacion que se estan
llevando a cabo, y de igual manera el sector privado esta adaptandose a
estos cambios tratando de que la sociedad venezolana tenga la
suficiente confianza para aceptar todas estas transformaciones.



INTRODUCCION

El mundo en el cual vivimos esta inundado de informacién, la misma ha
sido posible a través del uso de medios electronicos los cuales nos han
permitido compartir grandes volimenes en periodos breves de tiempos,
haciendo las distancias mas cortas y permitiendo mas eficiencias en las
comunicaciones. Con la llegada del Internet como medio global de
comunicacién, se han ocasionados cambios dramaticos en las

comunicaciones.

Segun la enciclopedia digital Microsoft Encarta (2008) expone que:

“Internet es la conexion entre miles de redes
informaticas de todo el mundo que permite a los
ordenadores que se conectan a ella comunicarse
entre si: desde nuestro ordenador podemos
acceder a los datos que se encuentran
almacenados en un servidor de otro pais, o
enviarle un correo a cualquier otro ordenador que
tenga un buzoén habilitado para ello. Un servidor es
un gran ordenador que esta conectado a una red y
gue pone sus recursos a disposicion del resto de
los integrantes de la red.
El nombre Internet procede de las palabras en
inglés Interconnected Networks, que significa

‘redes interconectadas’.

De la definicidn anteriormente planteada podemos decir que el Internet
es una red de redes, es decir, un enlace que permite la interconexién directa

entre los usuarios que estan conectados a ésta, permitiendo realizar



transferencia de datos de cualquier tipo, ocasionando una alta evolucién

de los servicios tecnoldgicos.

Estos cambios en las formas de comunicarnos han hecho necesario
que la sociedad se vaya adaptando a ésta era, dando nacimiento a la

denominada “Sociedad de la Informaciéon”.

La pagina web Wikipedia la define como: “una sociedad en la que la
creacion, distribucion y manipulacion de la informacion forman parte

importante de las actividades culturales y econémicas”.

Por otra parte, la pagina web Sociedadinformacion la describe como:

Un paradigma que esta produciendo profundos
cambios en nuestro mundo al comienzo de este
nuevo milenio. Esta transformacién estéd impulsada
principalmente por los nuevos medios disponibles
para crear Yy divulgar informacion mediante
tecnologias digitales. Los flujos de informacion, las
comunicaciones 'y los mecanismos de
coordinacion se estan digitalizando en muchos
sectores de la sociedad, proceso que se traduce
en la aparicion progresiva de nuevas formas de
organizacion social y productiva.

De tal manera podemos decir que la Sociedad de la Informacion, no es
mas que un continuo intercambio de informacion a través de medios
electronicos entre los integrantes de la sociedad, permitiendo que cada dia

las personas como las empresas estén al tanto de la realidad que les



interesa y que esta ocurriendo en la actualidad, produciendo un impacto
masivo que ha venido transformando el mundo entero, puesto que, mas y

mas personas empiezan a interactuar con estos medios.

Dado al nacimiento de ésta sociedad, las empresas también se han ido
adaptando a los cambios. Las organizaciones su principal fin es obtener
utilidad mediante la satisfaccion de las necesidades de las sociedades, éstas
se estan haciendo mas dinamica y competitivas mediante el uso de las
nuevas Tecnologias de Informacién y Comunicacion las denominadas TIC,
estas nuevas tecnologias les han dado un vuelco a la economia

digitalizandolas.

La Economia Digital es una consecuencia del uso de la tecnologia, en
ella encontramos modelos de negocios como el e-Business, entendiéndose
como la forma de hacer negocios a través de medios electronicos,
permitiendo que la sociedad y las empresas interactien de una forma mas
comoda. El e-Business ha surgido como la manera de afrontar las nuevas
condiciones del mundo actual, y el creciente acceso de ésta herramienta esta

permitiendo eliminar las restricciones de tiempo, espacio y distancia.

Con base a lo anteriormente expuesto, en la presente investigacion se

analiz6 el e-Business en el Marco de los Negocios Venezolanos.



CAPITULO I,

GENERALIDADES DEL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las empresas en la actualidad con la rapida evolucién de la tecnologia
sienten la necesidad de adaptarse a los cambios que estan ocurriendo con la
llegada del Internet, ésta revolucion tecnolbégica estd permitiendo que las
empresas adapten sus estrategias, modelos de negocios y nuevos
mecanismos para negociar, permitiendo existir y mantener su competitividad

en el mercado actual.

Las organizaciones que hacen vida en Internet estdn mejorando sus
comunicaciones con los distintos agentes econdémicos con los cuales
conviven, sociedad y gobierno, estableciendo relaciones mas directas con los
clientes, automatizando los procesos de negocios y haciendo mas facil la
comunicacion, permitiendo una aceleracion en los procesos que se llevan a

cabo dentro de la misma.

Las nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) dan paso
a los que muchos llaman la Nueva Economia o simplemente Economia
Digital, ésta es utilizada dentro de las organizaciones, dejando atras los
recursos productivos tradicionales, creando un nuevo modelo operativo de
negocio a través de la segmentacion exclusiva para un mercado de un solo
cliente; esto quiere decir, que la Economia Digital permite adaptar productos

y servicios de una empresa a la necesidad exclusiva de un cliente que este



conectado a la red y a su vez se produce un cambio muy radical en la
manera en que los clientes interactian o se relacionan con los proveedores

de productos y servicios.

Con todos estos avances tecnoldgicos los activos intangibles de las
organizaciones han ido incrementando su valor notablemente, debido a que
ya no es necesariamente importante tener una gran empresa en cuanto a
espacio fisico nos referimos, porque actualmente en paises desarrollados y
con gran uso de tecnologias como lo es Estados Unidos, han surgidos una
serie de empresas que solo existen en la red, sin necesidad de tener planta
fisica porque todo su medio de negocio esta en Internet. Ellos trabajan
mediante pedidos realizados por sus clientes, luego le mandan a sus
proveedores (quiénes son en realidad los que tienen el inventario fisico de la
mercancia) la lista de productos los cuales necesitan para que
automéaticamente la empresa se encargue de la distribucion de los articulos
encargado mediante mail box, de esta manera los clientes reciben su
producto sin necesidad de ir a una tienda y sin que la empresa tenga una

planta fisica que le genere gastos tanto de personal como de mantenimiento.

Este es el nuevo enfoque de negocio del siglo XXI para las grandes
empresas. Con la aparicion del Internet y las nuevas tecnologias digitales se
han simplificado muchos procesos y tareas, ésta herramienta ha cambiado el
mundo, la forma de relacionarnos y por lo tanto la de hacer negocios. Estas
tecnologias digitales combinadas con el proceso de globalizacion que
vivimos hoy en dia, el cual consiste en la creciente integracion de las
distintas economias nacionales en un Unico mercado capitalista mundial, han

llevado a las empresas a tratar de conseguir ventajas competitivas dentro y



fuera de sus fronteras. Una de las mas grandes ventajas del uso de Internet

ha sido el e-Business.

Se entiende por e-Business como la forma de hacer negocios a través
de medios electronicos, permitiendo que la sociedad y las empresas

interactiuen de una forma mas cémoda.

Robinson .y Siebel (2001) mencionan que

El e-Business incorpora el uso estratégico de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(incluyendo, pero no limitAndose, a Internet) para
interactuar con clientes, proyectos, y socios a
través de la comunicacion mdltiple y los canales
de distribucion.

Para tener un e-Business, es necesario contar con todo un respaldo de
una serie de Tecnologias de Informacion, asi como indiscutiblemente es
imprescindible la estrategia debido a que el empleo del Internet en la
organizacién es una proposicion de alto riesgo. Puede ser un arma de dos
filos, puede capturar un enorme mercado o puede ser un asesino de la
compafia, es por ello que debe estar ligado con una disciplina y un proceso
estructurado. Sin embargo, esto no lo es todo, es necesaria una metodologia

enfocada a los problemas y oportunidades.

El e-Business es relativamente nuevo en Venezuela se inicia a partir de
1999 y se ha ido desarrollando de una forma muy parcial. Dado que el
potencial es significativo en nuestro pais, fue interesante estudiar la

Confiabilidad del e-Business en el Marco de los Negocios Venezolanos.



Aunque en Venezuela el e-Business no ha tenido un desarrollo masivo
gue se pueda comparar con la evolucién del mismo en América Latina, tal
vez por causas del restringido acceso a Internet que los venezolanos tienen o
por los medios de pagos que se tienen que tener para poder efectuar
transacciones en lineas, podemos decir, que afio a afio hemos ido superando
y evolucionando en la penetracion de estos medios tecnoldgicos y que ya
superamos a los 5.000.000 de usuarios creando una evolucion radical del e-

Business en Venezuela.

Segun las estadisticas de Tendenciasdigitales tenemos que:

La evolucion en el numero de usuarios con penetracion a Internet ha
aumentado sostenidamente en los ultimos diez afios en Venezuela, siendo
en los cuatro afios finales de la serie, la subida porcentual mas considerable
en el uso de ésta tecnologia, pudiendo inferir que, existe un mayor interés en
la manipulacibn de ésta herramienta comunicacional, aprovechando las

empresas de comercializar productos y servicios digitalmente.

Aun cuando éste crecimiento ha sido importante, la penetracion de
Internet en Venezuela estd por debajo del promedio de la region

(Latinoamérica), lo cual no luce acorde a nuestro nivel de ingresos.



GRAFICO Nro 1 Evolucion en el nimero de usuarios y la penetracion de
Internet

19,70

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Con esta investigacion se logré saber ¢ Cual es la confiabilidad del e-
Business en el Marco de los Negocios Venezolano?, permitiendo obtener
conocimientos que expliquen el desarrollo de éste modelo de negocio en
nuestro pais, ayudando a las empresas y al gobierno a trabajar para idear
maneras de vender las bondades de los negocios electrénicos y a su vez

concientizar a la poblacién venezolana sobre el uso de ésta herramienta.

Para realizar la investigacion tuvimos que dar respuestas a las

siguientes interrogantes:



¢,Cudles mecanismos tecnolégicos se aplican en el e-Business en

Venezuela?

¢,Cuales son los factores juridicos, econdémicos, politicos, culturales y

sociales que inciden en el desarrollo del e-Business en Venezuela?

¢.,Cuales son los determinantes de confiabilidad del e-Business en

Venezuela?



Objetivos

Objetivo General

° Analizar la Confiabilidad del e-Business en el Marco de los

Negocios Venezolanos.

Objetivos Especificos

o Identificar los mecanismos tecnoldgicos a través de los cuales se

aplica el e-Business en Venezuela.

o Analizar los factores juridicos, politicos, culturales y sociales que

inciden en el desarrollo del e-Business en Venezuela.

o Explicar los determinantes de confiabilidad del e-Business en

Venezuela.



Justificacion

Esta investigacion es de gran utilidad para las empresas, puesto que, le
permite adaptarse a los cambios que estamos viviendo en la actualidad y dar
una vision de la importancia de la actualizaciébn para poder mantener su
competitividad, permitiendo asi, asegurarse la permanencia dentro del marco
de los negocios con el uso de las nuevas Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, pudiendo entrar las organizaciones en la era de los Negocios

Electroénicos.

El e-Business es de gran importancia para la sociedad porque es un
tema relativamente nuevo donde se benefician, empresas, gobierno y
clientes. Las empresas en la manera como interactian con sus clientes
simplificando muchos procesos de negociacion, el gobierno dando a la
sociedad herramientas que le permite llevar un mejor control de sus finanzas
y los usuarios porque es una manera mas facil para hacer cualquier tipo de

negocio.

Aunque anteriormente algunos autores han investigado sobre e-
Business, no se conoce algun otro estudio similar sobre la confiabilidad del
mismo en Venezuela y este trabajo ayuda a llenar el vacio de informacién
sobre el tema, ademas ayuda a saber la confiabilidad de esta tecnologia,
permitiendo beneficiar a las empresas, usuario de Internet y clientes

potenciales.



Las caracteristicas juridicas, econdmicas, politicas, culturales y sociales
de nuestro pais son particulares, por lo tanto los resultados no pueden ser
generalizados en el contexto de otros paises.

Algunas tendencias de crecimiento de subscriptores a Internet vy
tendencias de crecimiento de comercio electrénico pueden ser algo
predecibles, sin embargo, obtuvimos cual fue la Confiabilidad del e-Business

en el Marco de los Negocios Venezolanos.

A partir del andlisis que se realizd, fue posible sugerir ideas asi como
recomendaciones para el desarrollo y difusion del e-Business en Venezuela;
nuestro estudio puede servir como base para futuras investigaciones sobre el

tema en nuestro pais.



Marco Metodologico

La metodologia utilizada para desarrollar la investigacion fue la

siguiente:

Disefio de la investigacion

Para realizar ésta investigacion se utilizé un disefio que combina la

investigaciéon documental y de campo.

Al respecto, Arias (1999, p. 47) define la investigacion documental
como: "aquella que se basa en la obtencion y andlisis de datos provenientes

de materiales impresos u otros tipos de documentos”.

Asi mismo, comenta Arias (1999, p. 48) que la investigacion de campo
es aquella en la que: "la recoleccion de datos se realiza donde ocurren los

hechos, sin manipular o controlar variable alguna”.

De acuerdo con lo anterior la investigacion fue documental porque se
bas6 en el andlisis de informacion secundaria, obtenida de material
bibliografico, informes y documentos elaborados por otros investigadores. Y
de campo porque se recolectd informacion directamente donde ocurren los
hechos, a través de entrevistas y opiniones a personas relacionadas con el e-
Bussines; expertos en la materia y académicos relacionados con el area

objeto de estudio.



Nivel de la investigacion

El tipo de estudio segun el nivel de conocimiento cientifico de esta

investigacion es descriptivo, al respecto Méndez (1998, p. 126) indica:

El estudio descriptivo identifica caracteristicas del
universo de investigacion, sefiala formas de
conducta y actitudes del universo investigado,
establece comportamientos concretos y descubre
y comprueba la asociaciéon entre variables de
investigacion.

El planteamiento anterior esta estrechamente relacionado a la situacion
objeto de estudio, por cuanto se estudio la Confiabilidad del e-Bussines en el
Marco de los Negocios Venezolanos, para luego presentar un analisis que
recogiera en menor grado los retos que enfrenta esta alternativa de negocios

y sus principales desventajas.

Fuentes de Informacién

Para efectuar la investigacion se utilizd las siguientes fuentes de

informacion:

Fuentes Primarias: entrevistas con expertos en e-Bussines y otras
personas estrechamente ligadas al area, tales como académicos vy

relacionados con la materia.



Fuentes Secundarias: a través de una revision rigurosa y exhaustiva
de todos aquellos documentos relacionados con el area de estudio. Estos
documentos estuvieron constituidos principalmente por libros, trabajos de
investigacion, documentos electronicos, y otros materiales documentales
como revistas especializadas, diccionarios, anuarios, paginas Web, entre

otros.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Segun Arias (1999, p. 53), las técnicas de recoleccion de datos son: "las
distintas formas o maneras de obtener la informacidén y los instrumentos

como los medios que se emplean para recoger la informacion”.

Para obtener la informacibn y como punto de partida de esta

investigacion se utilizaron las siguientes técnicas:

Entrevistas semi-estructuradas: permitieron recabar informacién
acerca de los contenidos practicos existentes en torno al tema tratado, a
través del contacto directo con expertos relacionados con el area objeto de

investigacion.

Técnicas de fichaje: permitieron recabar informacion acerca de los
contenidos tedricos existentes en torno al tema tratado. Esta técnica se
aplico a través de la elaboracion de los tipos de fichas que se mencionan a
continuacion:

Bibliografica: con el propésito de realizar una clasificacion de todos los

documentos relacionados con el tema objeto de estudio



De trabajo: con la finalidad de recolectar textualmente las ideas o
comentarios de autores reflejados en libros, obras publicadas y todo tipo de

documentacion referida a la investigacion.

De resumen: con el objeto de sintetizar aspectos basicos provenientes

de textos u otros escritos originales.

Técnica del subrayado: para localizar los puntos principales o

relevantes de la investigacion.

Técnicas de andlisis de contenido: con el fin de explorar ideas,
criterios, enunciados particulares, y valorar su vinculacibn con la

problematica planteada en ésta investigacion.



CAPITULO Il.

GENERALIDADES DEL e-BUSINESS

Negocios

Podemos decir que los negocios son actos que realizan dos o mas
personas en los cuales intervienen dinero y/o relaciones de poder, en donde

se busca el beneficio para las partes que intervienen en dicho proceso.

Segun la pagina web Wikipedia establece que:

El término negocio deriva de las palabras latinas
nec y otium, es decir, lo que no es ocio. Para los
romanos otium era lo que, se hacia en el tiempo
libre sin ninguna recompensa; entonces negocio
para ellos era lo que se hacia por dinero. Es una
ocupacion lucrativa que cuando tiene un cierto
volumen, estabilidad y organizacién se llama
empresa. También es la consecuencia de la
correcta administracion de los recursos con un
resultado economicamente positivo para las
partes; es importante sefalar que no solamente
puede ser dinero sino relaciones de poder. Por la
extension, la palabra se hizo sinbnima "de una
empresa individual comercial”* (tan recientemente
como el siglo XVIII) y tomaba también a veces el
sentido "del nexo de actividades comerciales" o
"de los representantes de la actividad comercial”.
Especificamente, negocio puede referirse a
entidades individuales de la economia. En algunas
jurisdicciones legales, tales entidades son
reguladas por la ley para conducir las operaciones
a favor de empresarios.



Modelos de Negocios

En el sentido mas béasico, un modelo de negocio es la forma de hacer
negocios, es decir, la manera mediante la cual una empresa genera su
sustento. El modelo de negocio explicitamente indica como la empresa

genera dinero mediante su posicionamiento en la cadena de valor.

Hecht (2002), define el modelo de negocio como

El esquema operativo de la empresa, para cumplir
con su mision. Abarca estructura, roles,
responsabilidades, niveles de autoridad,
procedimientos para la concrecion de iniciativas,
incentivos, y muchos méas por el estilo, sin tener
nada que ver con los procesos.

Por su parte Solé (2000), lo definen como “el método que una empresa
utiliza para ser rentable, como una combinacion determinada de fuentes de

ingresos, y de costos, y un publico objetivo al que quiere servir”.

Los modelos de negocios digitales abarcan la actividad cuyas
operaciones clave de gestion, financiacion, innovacion, produccion,
distribucion, ventas y relaciones entre los empleados con los clientes, tienen
lugar sobre todo en Internet o en otras redes informaticas, sin prejuzgar el

grado de conexion entre las dimensiones virtuales y fisicas de la empresa.



La Empresa que Trabaja con Internet

Desde una perspectiva macroecondmica, cada empresa es solo una
parte de un ecosistema de negocios interconectado y que depende, de una

manera u otra de los demas.

En este sentido, la empresa que trabaja con Internet ha existido en
distintos grados desde el principio del comercio. Lo que la computacion de
red e Internet aportan es un grado de interconexién que no fue posible hasta
ahora, esto significa que las compaiiias pueden explorar formas enteramente
nuevas de colaboracion entre si y pueden diseflar nuevas clases de
estructuras y entidades empresariales para ganar ventaja competitiva en el

mercado.

Este nuevo paradigma da lugar a un mundo, en donde, todos estan

estrechamente conectados:

a) Dentro de las organizaciones por medio de intranet.

b) Empresas, proveedores y clientes por medio de redes de empresa a

empresa, llamadas extranet.

c) Organizaciones, empresas, hogares y consumidores por el uso de

Internet.



En su sentido mas simple, se basa en transacciones de negocios
mediante la computacion basada en la Web. El punto de partida, para la
mayor parte de las compafiias, es la intranet corporativa, que permite a los
empleados un acceso seguro a los recursos corporativos desde cualquier

tiempo y lugar.

El siguiente paso logico es extender esa capacidad, mediante enlaces
seguros en Internet, a los socios, proveedores, distribuidores y minoristas de
la empresa, al igual que los socios por outsourcing, los trabajadores a
distancia y clientes. También significa respaldar las soluciones del negocio
electrénico, para alcanzar nuevos mercados y clientes en el sitio del mercado

electronico.

Finalmente, incluye los proveedores de servicios que cuentan con la
infraestructura de soporte de Internet y prestan servicios de tecnologia de
valor agregado. Esto abarca proveedores de acceso, transportadores de
intercambio, facilitadores de pagos y otros participantes que ofrecerdn una

gran cantidad de servicios facilitadores para éste mercado electrénico.

Desde un enfoque de negocios, da a las compafiias la capacidad de
configurarse y manejarse en la forma que considere que se ajusta mejor a

sus metas empresariales y a los deseos de sus socios y clientes.



Las Reglas del Negocio Digital

Kalakota y Robinson (2001) seialan las siguientes reglas que rigen la

implementacion de un negocio digital:

Regla 1. La tecnologia ya no es un elemento
adicional en la creacion de la estrategia de
negocios, sino su causa e impulso mismo.

Regla 2. La capacidad de optimizar la estructura y
controlar el flujo de informacion es mucho mas
importante y redituable que el desplazamiento y la
manufactura de productos fisicos.

Regla 3. La incapacidad de deshacerse de un
modelo de negocios dominante y obsoleto,
provoca con frecuencia el fracaso en los negocios.

Regla 4. La meta de los nuevos modelos de
negocios es crear alianzas flexibles de
subcontratacion entre compafiias, no solo para
reducir los costos, sino también para que los
clientes queden completamente satisfechos.

Regla 5. ElI comercio electréonico permite a las
compafias escuchar a sus clientes y convertirse

en “el mas barato”, “el mas conocido” o “el mejor”.



Regla 6. No utilice la tecnologia sélo para crear el
producto. Utilicela para innovar, amenizar y
mejorar la experiencia total del producto, desde la
seleccion y el pedido hasta la entrega y el servicio.

Regla 7. El modelo de negocios del futuro se basa
cada vez mas en modelos reconfigurables de
comunidades de negocios digitales, para
satisfacer mejor las necesidades del cliente.

Regla 8. La dificil tarea que tiene la gerencia es
conjuntar las estrategias, los procedimientos y las
aplicaciones de negocios rapida, correcta y
simultdneamente. Es indispensable tener un
liderazgo fuerte.

El negocio digital se mueve impulsado por un desarrollo profundo y en
continua evolucion. Cada dia, mas personas y compafias en todo el mundo
se comunican a través de medios electronicos. Aungue aparentemente no es
tan importante, el enlace digital a bajo costo entre consumidores y
compafias es tan significativo como la invencion de la maquina de vapor, la
electricidad, el teléfono y la linea de ensamblaje. Esto estd provocando que
se terminen las viejas y aburridas convenciones de negocios basadas en la
asimetria de la informacion. Asi que no es de sorprender que las reglas del

juego se estén escribiendo.

Céamara Venezolana de Comercio Electronico (CAVECOM)

En Venezuela existe la Camara Venezolana de Comercio Electronico la
cual es una organizacion privada e independiente que agrupa y apoya a las
empresas en sus actividades, en los medios digitales y sirviendo de conexion

entre cada una de estas empresas relacionadas con el sistema de comercio



electrénico de nuestro pais y de los demas paises, promoviendo asi también
la innovacion y los cambios necesarios para el desarrollo exitoso de estos
negocios. Igualmente integra empresas que no cuentan con el servicio para

que lo obtengan y sean usuarios del mismo.

En estos momentos se estd realizando el borrador para la Ley de
Comercio Electronico en Venezuela la cual ya existe en otros paises, y esta
siendo realizada por el servicio autbnomo de la superintendencia de servicios

de certificaciéon electrénica.

Caracteristicas de los Mercados Electréonicos

La creacion del canal virtual debe de ser un proceso personalizado de
acuerdo al producto y a las necesidades propias de cada empresa; para el
desarrollo de las estrategias adecuadas de e-Business debemos conocer las

caracteristicas generales de los mercados electronicos:

a) Perfil de los usuarios tanto para el comercio con empresas como
con consumidores, los potenciales clientes del canal electrénico poseeran un
elevado nivel de formacién tecnoldgica por lo que sus decisiones de compra
estaran basadas en la evaluacion de informacion. Es un mercado en el que
se valoraran los atributos objetivos del producto y no aspectos subjetivos
como por ejemplo las relaciones personales, tan importantes en el canal

tradicional.



b) Caracteristicas de los productos o servicios: El producto que se

presenta debe ser apto para su comercializacion por este canal.

c) Seguridad: Es el aspecto mas valorado por los usuarios, las
empresas han de poder garantizar que la transaccion es confidencial,
integra (que no pueda ser modificada), autentificada (que cada parte
de la comunicacién pueda asegurarse de que el otro sea quien
realmente dice ser) e irrefutable (que cada parte pueda probar que la
otra participd en la comunicacién). Para garantizar la seguridad se

pueden utilizar técnicas de cifrado y certificados digitales.

d) Medios de pago: En las ventas por Internet las empresas pueden
recurrir a los medios de pago tradicionales, como transferencias,
ordenes de pago y pagos contra reembolso, pero también se pueden
utilizar otros propios del comercio electrénico como el TPV virtual o

Paypal, especialmente disefiados para el comercio con consumidores.

Medios de Pagos Electronicos

El dinero ha venido evolucionando de manera constante hasta llegar
hoy dia a mecanismos mas sofisticados, involucrando medios de pago con
respaldo indirecto de terceros (bancos), el cual surge como consecuencia de

la revolucion de la economia moderna.

Segun Gil (2001) los define de esta manera:



El dinero electrénico o medio de pago electrénico
se definen como los instrumentos electrénicos con
la capacidad de realizar transacciones financieras
sin tener que mediar para ello algun intercambio
fisico de monedas y billetes.

Tomando en consideracion la definicibn antes sefialadas estos
medios de pagos electrénicos les permiten a los usuarios no utilizar dinero en
efectivo para realizar diversas operaciones financieras considerandolas més

rapidas y seguras.

Estas modalidades parecen haber llegado en el momento justo para
llenar una necesidad emergente y asi cumplir con las exigentes necesidades

de los individuos en este mundo digitalizado.

Modelos de e-Business

En relacion al tipo de negocio que se puede realizar, existen dos

categorias principales de e-Business:

a) B2C, (Business to Consumer) Actividad Empresarial dirigida al Cliente.

b) B2B, (Business to Business) Actividad Empresarial dirigida a otras

Empresas.



Ademas de estas dos modalidades, ha surgido un conjunto de sub-

categorias:



a) B2G, (Business to Goberment) Actividad Empresarial dirigida al

Gobierno.

b) B2E, (Business to Employee) Actividad Empresarial dirigida a los

Empleados.

c)B2I, (Business to Investors) Actividad empresarial dirigida a Inversores.

A continuacion profundizaremos en cada una de éstas modalidades:

B2C (Business to Consumer). Negocio a Cliente

El B2C trata la venta de los productos y/o servicios de la empresa a
consumidores finales (no empresariales). Este tipo de e-Business mejora el
servicio prestado a los clientes y genera oportunidades para elevar ventas e

ingresos.

La mayoria de los usuarios que compran en Internet buscan articulos
a precios competitivos. A medida que aumenta el nUmero de empresas que
ofrecen productos en linea, los clientes disponen de mayor libertad para
investigar y comparar precios. Con una solucion B2C, la empresa puede
ofrecer a sus clientes la comodidad de efectuar compras en Internet, ademas

de atraer a nueva clientela.



Ventajas del B2C para el Cliente:

a) Informacion precisa de estado de compras.

b) Comparacion de precios agil y rapida.

c)Posibilidad de consulta de informacidbn muy detallada. (Catdlogos

electrénicos, videos, foros, etc. de los productos/servicios).

d) Comprar a distancia, sin necesidad de desplazamiento.

e) Compras mas economicas.

Ventajas del B2C para la Empresa:

a) Menor coste de infraestructura.

b) Amortizacion a corto plazo.

c)Mejoras en la gestion de stocks y disminucion de niveles de inventario.

d) Mayor aprovechamiento del recurso humano en area de compras.

e) Expansion geogréfica de mercado.

f) Mejoras en la gestién de compras y proceso de ventas.



B2B (Business to Business). Negocio a Negocio

El B2B alude a la automatizacion de la cadena de suministro y a la
relacion comercial entre empresas mediante medios electronicos. Las
soluciones de B2B brindan la oportunidad de reducir los costes y aumentar
ingresos. Una vez implantadas, mediante la conexidn a Internet, la empresa
puede consultar a sus proveedores su disponibilidad de existencias y
efectuar un seguimiento de los pedidos a lo largo de la cadena de suministro.
También agiliza notablemente el tiempo empleado en el proceso de
contratacion, ya que los pedidos a través de Internet se tramitan en tiempo
real a través de la pagina Web, como podemos ver en muchos casos el
famoso carrito de la compra virtual, en el que se compran articulos en el acto.
Asi se abaratan los costes del pedido, se pueden comunicar con otras
empresas de lugares distantes, e incluso de otros paises; por otra parte, el

ahorro de tiempo es en si un valor econémico importante.

Ventajas del B2B en Relacion con el Funcionamiento Interno de la

Empresa

a) Reduccién de tiempo de aprovisionamiento.

b) Planificacion de aprovisionamiento.

c)Necesidad de integracion de todos los sistemas.

d) Reduccién de inventarios.



e) Reduce los ciclos de fabricacion.

Ventajas del B2B en Relacion con los Clientes

a) Mejora del servicio a clientes.

b) Diferenciacion de la competencia.

c)Permite el acceso a una mayor cantidad y diversidad de productos y

servicios.
d) Comunicacion entre cliente y proveedor.
Ventajas del B2B en Relacion con los Proveedores
Permite una mayor internacionalizacion tanto de proveedores como de
clientes, una empresa puede acudir a proveedores de otros continentes que
le ofrezcan mayor calidad y mejores precios 0 que simplemente tengan la

materia prima que esta necesitando.

Ventajas del B2B en Relacion con en el Ciclo Econdmico

a) Reduccion de costos.

b) Ampliacion de los segmentos de mercado.



c)Intercambio de Informacién para agilizar las transacciones.

d) Permite tener un mayor control sobre los costos, la calidad y los

proveedores.

e) Hace mas eficiente la cadena de valor (saca del medio a

intermediarios que no agregan valor).

f) Abaratamiento del proceso: menos visitas comerciales, proceso de
negociacion mas rapido, etc., por tanto, los compradores pueden pedir
una reduccion de precios en virtud del menor coste de gestion.

B2G (Business to Goberment). Negocios para el Gobierno

Supone la interactividad de la empresa con las Administraciones en
temas como la presentacion de solicitudes, el pago de tasas e impuestos,
solicitud de la informacién, entre otros muchos.

Se aportan ventajas como una mayor agilidad en las gestiones,

principalmente en el departamento de administracion. Esta relacion se dara

fundamentalmente con:

a) Agencia Tributaria.

b) Seguridad Social.



c)Gobierno.

B2E. (Business to Employee). Negocios para Empleados

Realiza aplicaciones que permiten reorganizar las relaciones de los
empleados con la empresa, optimizando el uso y gestiéon de la informacién.
Seria un portal que permite a los empleados, a través de la intranet de la
empresa, acceder a cursos de formacion (e-Learning), consulta de archivos,
pedidos de material de oficina, pedidos de documentos, comunicacion interna

con el resto de los empleados, etc.

Es el trabajador el que gestiona automaticamente su labor,

incrementando su implicacion, motivacion y facilitandole dichas tareas.

B2l (Business to Investors). Negocios para Inversores

El concepto del "B2I" consiste en captar proyectos, analizarlos,
corregirlos, estandarizarlos y asi, con un formato Unico y previamente
testeado, ponerlos a disposicion de los inversores. La ventaja para los
inversores, es que analizan proyectos que han sido "filtrados" y "mejorados”
siendo presentados todos ellos con el mismo formato, lo que les facilita su

estudio y andlisis.



Todo el proceso se realiza principalmente desde Internet, asi que en
definitiva, el B2l son las transacciones realizadas a través de Internet entre

las empresas y los inversores.

Ventajas y Desventajas del e-Business

Ventajas del e-Business para las Empresas

Cuando una organizacion emprende una estrategia o modalidad de e—

Business adquiere las siguientes ventajas:

a) Incremento de Mercado: Ahora la empresa puede llegar a todo el territorio
nacional e incluso alcanzar el publico internacional, no se encuentra limitada

a una zona geogréfica.

b) Extension del Horario: La organizacion puede atender 24 horas al dia, 7
dias a la semana, 365 dias al afio, sin necesidad de personal adicional o
pago de horas extraordinarias. Todo depende de los servicios web que se

implementen.

c) Reduccién de Precios: Los menores costos de atencion permiten ofrecer
precios mas bajos a los clientes finales en ciertas lineas comerciales o de

Servicios.



d)

f)

9)

Capital e Inventario Minimo: El costo de establecer una e-Store es reducido
comparado con el costo de abrir un nuevo establecimiento fisico en tan solo
una sola localidad. Una buena e-Store con los médulos de soporte y atencion
adecuados, puede generar muchas mas ventas que un punto de venta fisico

localizado en un local comercial.

Proceso de Ordenes Agil y Automatizado: Las ordenes son recibidas,
procesadas y almacenadas por un sistema computarizado basado en la web,
mismo que puede generar reportes detallados y compatrtir sus informaciones
con los sistemas existentes de ventas basados en las oficinas matrices y
almacenes, inventarios, despachos y contabilidad comuin con los puntos de

venta fisicos y los virtuales.

Menores Costos de Servicio y Atencién: Pueden automatizarse buena
parte de los servicios de atencion al cliente basados en el web via e-Services

y e-Support.

Evaluacion del Mercadeo: Si contamos con los adecuados controles web;
podemos tener hasta el Ultimo detalle sobre el rendimiento y funcionabilidad
de las estrategias comerciales que ejerzamos a través de nuestros webs. Ello
nos dara una clara indicacién de la evolucion de nuestro mercado, mucho

mas rapido que si evaluaramos los numeros de tiendas fisicas.



h) Capacidad de Llegar a Mercado Especializado: Si contamos con el

)

k)

adecuado SEO (search engine optimization) y nuestro web aparece
estratégicamente en los principales buscadores de Internet en las categorias
de nicho de negocio; estaremos enfocados a captar clientes orientados

especificamente al giro de servicio o producto que comercialicemos.

Reduccion de Costos en Logistica: Como no necesitamos inventario para
mostrar, podemos reducir los montos y volimenes de las oOrdenes de
compra, incluso despachando los productos directamente desde la fabrica o
desde el mayorista sin tener que realizar pedidos por adelantado y
almacenarlos o desplegarlos en nuestros escaparates. Asi mismo en todo
momento puede rastrease la localizacion de los materiales en movimiento.

Todo depende del tipo de e-Services que se implementen.

Rapidez y Seguridad en los Pagos: Existe el temor de que los pagos en
linea via tarjetas o interbancarios son inseguros; sin embargo ello es un gran
mito. Los pagos en linea son una operacidn segura, rastreable, y casi
inmediata. Todo es cuestion de que se cuente con el adecuado esquema de
seguridad en la web para que los clientes utilicen el recurso con plena

confianza.

Registro de Clientes: El mismo proceso de venta o soporte via web, implica
la captura de datos esenciales de cada cliente; estos mismos conforman una
base de datos con la cual podemos sentar seguimientos de cada cuenta, asi

como una base de conocimiento sobre cada cliente.

Mayor y més Directa Comunicacién con el Cliente: Conociendo el perfil y

los datos relevantes de cada cliente, podemos contactarle con la frecuencia



que apruebe para hacerle llegar ofertas de su interés, premios, etc. y recibir

respuesta directa de cada uno de ellos a través de Internet.

Ventajas del e-Business para los Clientes

a) Abarata costos y precios.

b) Un medio que da poder al consumidor de elegir en un mercado

global acorde a sus necesidades.

c¢) Brinda informacion pre-venta y posible prueba del producto antes

de la compra.

d) Inmediatez al realizar los pedidos.

e) Servicio pre y post-venta on-line.

f) Reduccion de la cadena de distribucion, lo que le permite adquirir

un producto a un mejor precio.

g) Mayor interactividad y personalizacion de la demanda.



h) Informacién inmediata sobre cualquier producto, y disponibilidad

de acceder a la informacion en el momento que asi lo requiera.

i) Permite el acceso a mas informacion.

Desventajas del e-Business

a) Desconocimiento de la empresa. No conocer la empresa con
guien se realiza la transaccion, ya que ésta puede estar en otro
pais o en el mismo, pero en muchos casos las "empresas"” o
"personas-empresa” que ofrecen sus productos o servicios por

Internet ni siquiera estan constituidas legalmente en su pais.

b) Forma de Pago. Aunque ha avanzado mucho los negocios
electrénicos, todavia no hay una transmision de datos segura el
100% vy esto es un problema pues nadie quiere dar sus datos de
la Tarjeta de Crédito por Internet. De todos modos se ha de decir

gue ha mejorado mucho.

c) Intangibilidad. Mirar, tocar, hurgar. Aunque esto no sea sin6nimo

de compra, siempre ayuda a realizar una compra.

d) El idioma. A veces las paginas web que visitamos estan en otro
idioma distinto al nuestro; a veces, los avances tecnoldgicos
permiten traducir una pagina a nuestra lengua materna. Con lo
cual podriamos decir que éste es un factor "casi resuelto”. (Hay

que afadir que las traducciones que se obtienen no son



excelentes ni mucho menos, pero por lo menos nos ayudan a

entender de que nos estan hablando).

e) Conocer quién vende. Ya sea una persona o conocer de que
empresa se trata. En definitiva saber quién es, como es, etc.
Simplemente es una forma inconsciente de tener mas confianza

hacia esa empresa o persona y los productos que vende.

f) Poder volver (post y pre-venta). Con todo ello podemos reclamar
en caso de ser necesario 0 pedir un servicio "post-venta". Al
conocerlo sabemos donde poder ir. El cliente espera recibir una

atencion "pre-venta" o "post-venta”.

g) Privacidad y seguridad. En la actualidad, las compras se realizan
utilizando el niamero de la tarjeta de crédito, pero resulta irénico
gue ya existan y funcionen correctamente los sistemas de pago
electronico para las grandes operaciones comerciales, mientras
gue los problemas se centren en las operaciones pequefas, que

son mucho mas frecuentes.

Caracteristicas del e-Business

Entre las caracteristicas de los negocios electrénicos, se pueden

mencionar las siguientes:

a) Su aplicacién, hoy en dia, esta al alcance de pequefias, medianas y
grandes empresas.



b) Esta intimamente ligados al plan de de negocio de la empresa y a su

vez es dirigido desde los niveles mas alto de la organizacion.

c)Su implementacion requiere cambios en la cultura organizacional,
puesto que, el abandono de viejos paradigmas en la forma de hacer
negocio y la innovaciéon en la basqueda de oportunidades es asunto

de todos los dias.
d) Tienen efectos drasticos en los indicadores de desempefio de los
procesos de negocios, principalmente en lo relacionado con el tiempo

y el costo de ejercicio.

e) La recuperacion de la inversion puede realizarse en periodos mas

cortos que con otras tecnologias de la informacion.

f) Pueden utilizar la infraestructura informatica existentes.

g) Son aplicacion que se mueven dentro y fuera de la organizacion,

mediante la integracién horizontal.

h) Existe una amplia gama de herramienta y proveedores disponibles

para su desarrollo e implementacion.

i) Requiere de una alta y constante innovacién por parte del personal

técnico.



Fundamentos Juridicos del e-Business

La seguridad juridica, se fundamenta desde dos angulos diferentes pero
al mismo tiempo contemporaneo, ya que por un lado, ofrece la existencia de
leyes claras y suficientes y con aplicacién efectiva por parte del Estado, y por
el otro, brinda la posibilidad de que los sectores involucrados en el e-

Business, puedan conocer la ley, su alcance y significado.

En palabras mas sencillas, la seguridad juridica es un saber a qué
atenerse, pues las partes sabran de antemano cuales seran las
consecuencias y qué efectos van a derivarse del cumplimiento o
incumplimiento de sus ofertas y obligaciones. A continuacion, se expondra el
fundamento juridico del e-Business tanto desde el punto de vista

internacional como nacional.

Ambito Internacional

Existe un marco juridico de caracter internacional de suma importancia
para las relaciones comerciales modernas, las cuales permiten que
empresas nacionales tengan acuerdos comerciales con organizaciones
domiciliadas en otros paises y viceversa. La Ley Modelo sobre Comercio
Electronico de la Comision de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil
Internacional (CNUDMI), mejor conocida por su acronimo en inglés
UNCITRAL, constituye uno de los pilares principales para realizar una

regulacion homogénea a nivel mundial en la materia.



Segun la propia UNCITRAL (2005), la Ley Modelo sobre comercio

electrénico fue:

Aprobada por la CNUDMI el 12 de junio de 1996, y
tiene por objeto facilitar el empleo de los modernos
medios de comunicacion y de archivo de la
informacion. Se basa en el establecimiento de un
equivalente funcional para la documentacién sobre
soporte electronico de ciertos conceptos basicos
gue se acuflaron para la documentacion
consignada sobre papel, tales como las nociones
de “escrito”, “firma” y “original”.

Al definir ciertas normas que permiten determinar el valor juridico de
todo mensaje electronico, esta Ley Modelo cumple un cometido importante al
servicio del desarrollo de las comunicaciones sin soporte de papel. La Ley
Modelo contiene también reglas para el comercio electronico en
determinados sectores de la vida comercial, como pudiera ser el transporte

de mercancias.

Como puede observarse entonces, desde el punto de vista
Internacional la Ley Modelo UNCITRAL sobre comercio electrénico viene a
constituir un fundamento juridico de caracter internacional de extrema
importancia, por ella viene a constituir una normativa macro sobre una parte
del e-Business (e-Comerce) y que los paises deben aplicarla siempre y

cuando ella no pudiere chocar con su ordenamiento juridico interno.



Ambito Nacional

Antes de analizar los sustentos legales del comercio electrénico en
Venezuela, es importante destacar que tratandose Internet de una plataforma
global, dificilmente pueden adherirse sus practicas, servicios y Sitios Web, a
alguna normativa precisa de caracter local. Sin embargo dentro de lo que
constituye el &mbito nacional, en Venezuela existe una perfecta
diferenciacion en su ordenamiento juridico tanto desde el punto de vista civil

como en el penal.

La Internet como tecnologia no esté regulada, por ende, la plataforma
juridica esta compuesta de diversas normas de conducta para los

ciudadanos que operan en la red, mas no para la red en si misma.

Decreto con fuerza de Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas

Electrénicas

Este instrumento legal fue publicado segin Gaceta Oficial No. 37.148,

de fecha 28 de febrero de 2001, en cuya exposicion de motivos afirma que:

La evolucion tecnolégica ha revolucionado a nivel
mundial las diferentes areas del conocimiento y de
las actividades humanas, fomentando el
surgimiento de nuevas formas de trabajar,
aprender, comunicarse y celebrar negocios.

Segun Jiménez (2005), establece que:



El propdsito del Decreto-Ley es regular las
modalidades basicas de intercambio electronico,
para garantizar un marco juridico minimo
indispensable que permita a los involucrados,
desarrollarse y contribuir con el avance de las
nuevas tecnologias en Venezuela; ofreciendo asi
ademas un marco legal que provea seguridad a
las empresas y personas al momento de realizar
transacciones electronicas.

Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario

Esta Ley fue publicada el 04 de Mayo de 2004 segun Gaceta Oficial N°
37.930 y establece un capitulo especial al comercio electronico y ofrece una
definicion bastante acertada del mismo cuando dispone en su articulo 31 lo

siguiente:

Se entiende por comercio electronico a los efectos de esta Ley,
cualquier forma de negocio, transacciones comerciales o intercambio de
informacion con fines comerciales, que sea ejecutada a través del uso de

tecnologias de informacién y comunicacion.



Decreto Presidencial No. 825

Tanto se ha considerado al Derecho como herramienta impulsora de la
explotacion de la Internet, que el 22 de mayo del afio 2000 se promulga el
Decreto Presidencial 825 segun Gaceta Oficial N° 36.955, donde se decreta

en sus Articulos 1y 2 que:

1° Se declara el acceso y el uso de Internet como
politica prioritaria para el desarrollo cultural,
econdémico, social y politico de la Republica
Bolivariana de Venezuela.

2° Los organos de la Administracion Publica
Nacional deberan incluir en los planes sectoriales
que realicen, asi como en el desarrollo de sus
actividades, metas relacionadas con el uso de
Internet para facilitar la tramitacién de los asuntos
de sus respectivas competencias.

La importancia de este Decreto radica en su aplicacion practica dentro
de las relaciones comerciales celebradas a través de la Red las cuales tienen
que ser realizadas por parte del usuario, estrictamente por medio del uso de

Internet.

Ley de Delitos Informaticos

Esta ley fue publicada segun Gaceta Oficial N2 37.313 de fecha 30 de
octubre de 2001 y en su Articulo 1 establece que:



1 La presente Ley tiene por objeto la proteccion
integral de los sistemas que utilicen tecnologias de
informacion, asi como la prevencion y sancién de
los delitos cometidos contra tales sistemas o
cualesquiera de sus componentes, o de los
cometidos mediante el uso de dichas tecnologias,
en los términos previstos en esta Ley.

En razén de ello ésta ley es la encargada de penalizar a todas aquellas
personas u organizaciones que valiéndose de la tecnologia informatica
realicen acciones en contra de la poblacion o bien otras organizaciones con
la finalidad de perjudicar u obtener beneficios gracias a otros

perjudicandolos.

En ella estan sentadas las bases penales que amparan a las demas
Leyes referentes a la informatica o computacion y que buscan el buen uso de

los adelantos tecnoldgicos, informaticos y el bien de la poblacién.
Ley Orgéanica de Telecomunicaciones
De igual manera, encontramos La Ley Organica de Telecomunicaciones

del 12 de junio del afio 2000 publicada segln Gaceta Oficial N° 36.970. Esta
ley en su articulo 1 establece que:



1° Esta Ley tiene por objeto establecer el marco
legal de regulacion general de las
telecomunicaciones, a fin de garantizar el derecho
humano de las personas a la comunicacion y a la
realizacion de las actividades econdmicas de
telecomunicaciones necesarias para lograrlo.

Tendiendo a defender los intereses de los usuarios, asi como sus
derechos, favoreciendo el desarrollo arménico de los sistemas de

telecomunicaciones en nuestra Nacion.

Ley de Tecnologia de Informacion

Ademas de las anteriores existe la Ley de Tecnologia de Informacién,
del afio 2000 en ella se establecen las normas, principios, sistemas de
informacion, planes, acciones, lineamientos y estandares, aplicables a las
tecnologias de la informacién que utilizan todos aquellos que se ven sujetos
a la mencionada Ley (Articulo 5; involucra a todas las personas y entidades
gue puedan hacer uso de las tecnologias de la informacion); de igual manera
estipula los mecanismos que deben ser usados para impulsar su extension,

desarrollo, promociéon y masificacion en todo el ambito del Estado.



CAPITULO III.

IDENTIFICAR LOS MECANISMOS TECNOLOGICOS A
TRAVES DE LOS CUALES SE APLICA EL e-BUSINESS EN
VENEZUELA

Transformacion de la Empresa en Base a las Relaciones con los

Clientes y con los Proveedores

Uno de los temas mas relevantes de la nueva realidad de la
globalizacion, tal y como se ha justificado anteriormente, es la apropiada
valoracion de los clientes como activos de la empresa en términos de su
contribucién futura a la rentabilidad, de forma que hay que considerar a éstos
como el centro de la mision de la empresa y por tanto los objetivos
estratégicos de la misma deben girar en torno a satisfacer las necesidades

de esos clientes.

Existen Unicamente relaciones con individuos y por tanto la empresa
debe preocuparse mas por retener a sus clientes, cueste lo que cueste,
buscando comprar su lealtad. Pero la lealtad de un cliente no se compra, se
gana. Por consiguiente, el término "relacion con el cliente” es mas complejo y

profundo de lo que generalmente se entiende.

En relacion a este punto, Mardomingo (2003) establece que:

Convertirse en una empresa centrada en clientes
no es algo que se alcanza con la instalacién de
una o varias herramientas de software. No debe
concebirse como un destino sino como una
direccién que toma la empresa.



Complementando la idea, kotler (2000) sefiala que:



La ventaja competitiva de una empresa radica en
la distancia que tenga entre la relacion con sus
mejores clientes en relacion a sus competidores
presentes y futuros. El éxito se determina cliente a
cliente y no en forma total como se hacia antes,
midiendo la participacibn en un mercado. Esto
hace que no existan dos estrategias de Marketing
idénticas ya que cada empresa, con base en sus
activos —lo que posee- y a sus capacidades- lo
gue la empresa es capaz de hacer- determina la
relacibn mas valiosa para cada cliente y los
objetivos a alcanzar.

También la organizacion debe tener presente que debe generar valor
en las relaciones con sus proveedores y gestionar adecuadamente su
cadena de suministros de forma que todo el sistema se encuentre integrado
de forma adecuada y eficiente. Asi los proveedores actuaran como si fuesen

socios participantes de la cadena de valor de la organizacion.

Es fundamental para el progreso de la organizacion relacionarse con
otras organizaciones e intercambiar informacion y mercancias con el exterior
(clientes y proveedores). Para gestionar estas relaciones con el exterior de la
organizacion existen una serie de herramientas (Tecnologias de Informacion

para e-Business), que pueden integrarse para dar una solucion global.

Tecnologias de Informacion para e-Business

En el proceso actual de los negocios, el manejo de una informacion
actualizada y veraz es vital para que la empresa mantenga una ventaja

competitiva sostenible, por ésta razon se han creado software especialmente



para administrar cuentas, gestionar informacion financiera de

proveedores y clientes, ordenar datos de inventarios, distribucion y logistica.

Se utilizan Sistemas de Tecnologias de Informacion para crear un
sistema empresarial interfuncional y bases de datos basadas en Web, que
integra los procesos con el resto de las operaciones de negocio de una

empresa.

Esta nueva generacion de software empresarial se caracteriza

principalmente por:
a) Poner especial atencidon a los procesos entre empresas.
b) Compartir la informacién relevante entre los diferentes agentes.
c)Facilitar el trabajo de colaboracién entre los mismos.
Para poder llevar a cabo un proceso de e-Business se debe tener
apoyo en el uso de estas herramientas, las cuales permitirdn poder realizar
este tipo de negocio en los cuales predomina el uso de la tecnologia y el

conocimiento. Entre estos tipos de productos los cuales nos permiten dar

soluciones e-Business tenemos los siguientes:



a) CRM, Administracion de la Relacibn con el Cliente (Customer

Relationship Management). Siebel (2003).

b) SCM, Administracion de la Cadena de Suministros (Supply Chain
Management), Larson (2001).

c)BI, Inteligencia del Negocio, (Business Intelligence). Raymond, (2003).

d) KM, Administracién del Conocimiento, (Knowledge Management),
Allard y Holsapple (2002).

e) ERP, Planeacion de los Recursos Empresariales (Enterprise Resource
Planning), Kuei Chu-Hua (2002).

CRM, Administracion de la Relacion con el Cliente (Customer

Relationship Management)

La gestion de clientes o0 CRM es una filosofia de empresa orientada
al cliente en lugar de al producto. El cliente ocupa un lugar privilegiado en la
empresa pero no como voluntad de una Unica persona sino de toda la
organizacion. Seria una estrategia orientada a identificar, captar y retener
clientes, colaborando a incrementar el margen de negocio con cada uno de

ellos basandonos en el aumento de su grado de satisfaccion.



Los sistemas de administracion de las relaciones con los clientes
posibilitan que los negocios de todos los tamafios e industrias mejoren de
manera drastica su enfoque en el servicio al cliente, siguiendo éstas

premisas:

a) Los clientes tienen el control.

b) Las relaciones con el cliente, es el activo mas valioso para una

empresa.

c)Las estrategias de una empresa es encontrar y retener la mayor

cantidad posible de clientes rentables.

Administrar todo el rango de las relaciones con los clientes implica dos
objetivos relacionados:

a) Proporcionar a la organizacion y a todos sus empleados de contacto
con el cliente, una vision Unica y completa de cada cliente en cada

punto de contacto y en todos los canales.

b) Proporcionar al cliente una vision completa y Unica de la empresa y

sus canales ampliados.

Segun Greenberg (2003) los beneficios que podemos esperar al

considerar una estrategia CRM son, entre otros:



a) Mejor oferta, mas cercana a las necesidades
del cliente.

b) Aumento en la satisfaccién del cliente.

c) Construcciéon de lealtad a partir de crear
barreras de salida.

Los CRM incluyen una familia de médulos de software que proporciona
las herramientas que hacen posible que un negocio y sus empleados
ofrezcan a sus clientes un servicio rapido, conveniente, confiable y

consistente.

Proveedores lideres de software con soluciones CRM:

a) Siebel.

http://lwww.siebel.com/

b) SAP CRM.

http://www.sap.com/solutions/crm/index.asp

c) Oracle.

http://www.oracle.com/applications/customermgmt/

d) PeopleSoft.

http://www.peoplesoft.com/corp/en/products/ent/crm/index.]

Sp



SCM, Administracién de la Cadena de Suministros (Supply Chain
Management)

Los sistemas de administracion de la cadena de suministro basados en
computadora permiten tiempos de ciclo reducidos, incremento en los

ingresos, y un perfil competitivo en los mercados minoristas de paso rapido.

La administracion de la cadena de suministro ayuda a una empresa a
obtener los productos correctos, en el momento adecuado, en el tiempo
justo, en la cantidad apropiada y a un costo aceptable.

El objetivo de administrar SCM es hacer eficaz este proceso mediante
el prondstico de la demanda; el control de inventario a través de la mejora de
la red de relaciones de negocio que una empresa tiene con clientes,
proveedores, distribuidores y otros; al tiempo en que recibe retroalimentacion
del estatus de cada eslabon de la cadena de suministro.

Los objetivos fundamentales de SCM son:

a) Reducir los costes de aprovisionamiento.

b) Mejorar los margenes de productos.

c)Incrementar el rendimiento de la produccion.



d) Mejorar el retorno de la inversién (ROI).

Asi las soluciones SCM proporcionan a las empresas que las adopten
un significativo ahorro de costes ligados a los procesos de suministro, la
sincronizacion y optimizacion de procesos, la reduccion de plazos y una clara

ventaja competitiva derivada del control efectivo de los aspectos criticos del

negocio.

Proveedores lideres de software con soluciones SCM:

a) Oracle.
http://www.oracle.com/applications/B2B/index.html?content.html

b) Baan.
http://www.baan.com/solutions/scm/index.aspx

c)PeopleSoft.
http://www.peoplesoft.com/corp/en/products/ent/scm/index.jsp

Bl, Inteligencia del Negocio (Business Intelligence)

Podriamos decir que el conocimiento engloba a todos aquellos sistemas

gque permiten a las empresas almacenar, difundir, explotar,



incrementar y reutilizar la informacion corporativa y la experiencia, con

el objetivo de sintetizarla para mejorar el negocio.

La clave de éxito de las organizaciones esta basada en la informacion y
la gestion de todas las operaciones internas de la empresa. Estos sistemas
han dispuesto de funcionalidades de analisis y gestion de la informacion. Sin
embargo el creciente proceso de digitalizacion de la informacion que
incrementa su cantidad, asi como el aumento del nimero de fuentes propias
y externas a la empresa, ha ocasionado la aparicion de aplicaciones
dedicadas exclusivamente a la recogida y tratamiento de los datos (Data
Warehousing, Data Mining), que posibilitan el analisis y toma de decisiones

empresariales, o Business Intelligence

Proveedores lideres de software con soluciones BI:

a) COGNOS.
http://www.cognos.com/products/businessintelligence/index.ht

ml

b) HYPERION.

http://www.hyperion.com/


http://www.cognos.com/products/businessintelligence/index.html
http://www.cognos.com/products/businessintelligence/index.html
http://www.hyperion.com/

KM, Administracion del Conocimiento (Knowledge Management)

Allard (2002) define que:

Para estudiar sistematicamente, desarrollar y
aplicar tales tecnologias para el negocio
electronico, es esencial adoptar una perspectiva
gue de una representacion bastante comprensiva
de la administracion del conocimiento.

Reafirmando esto Garza Pérez (2003) dice:

Que en una economia global, obtener ventajas
resulta de una adecuada administracion del
conocimiento de la empresa. Esto se refiere a
Administrar tres aspectos principales que son las
personas, los procesos y la tecnologia.

Es por ello que las empresa se han dado cuenta que el conocimiento
que se encuentre en sus empleados es un recurso sumamente importante

para la empresa y por ende, puede y debe ser administrado.

Entre las compafiias vendedoras de soluciones de KM, se mencionan

algunas a continuacion:

a) CORPORUM.
http://www.cognit.no/home_multi/html/index.asp


http://www.cognit.no/home_multi/html/index.asp

b) ARIKUS.

http://www.arikus.com/

c) ASINC

http://www.asinc.com/

ERP, Planeacion de los Recursos Empresariales (Enterprise

Resource Planning)

Sistema de coordinacion y de conexion entre los diferentes procesos de
negocio (planificacion, compras, fabricacién, ventas, finanzas, etc.)
construido sobre la idea del intercambio de informacion entre los distintos
departamentos. Uno de los objetivos principales de un ERP es evitar la
entrada repetida de datos. De esta forma, por ejemplo, la entrada de un
pedido de cliente genera directamente una orden a almacén o fabrica, se
inicia un proceso de toma de consideracion de riesgo, autorizacion, salida,
control del transporte, emision de factura (certificada), etc. En definitiva, el
circuito se cierra cuando el cliente REPITE - COMPRA al sentirse satisfecho
por el servicio recibido. UN ERP debe ayudar a la toma de decisiones

correctas y en tiempo (cuadros de mando, inteligencia de negocio, etc.).

Es un sistema empresarial interfuncional dirigido por un paquete
integrado de modulos de software que da soporte a los procesos internos
basicos de un negocio. Ejemplo: software ERP para una empresa de
manufactura, procesara los datos a partir del estatus de ventas, inventario,
envios y facturacion, y los rastrear4d, ademas de pronosticar los

requerimientos de materias primas y de recursos humanos (factores a tener


http://www.arikus.com/
http://www.asinc.com/

en cuenta). Las personas, procesos, politicas y cultura empresarial son
factores a considerar en la implementacion exitosa de la planeacién de

recursos empresariales.

Caracteristicas de los Sistemas ERP

Hay tres caracteristicas que distinguen a un ERP y eso es que son

sistemas integrales, modulares y adaptables:

Integrales

Porque permiten controlar los diferentes procesos de la compafia
entendiendo que todos los departamentos de una empresa se relacionan
entre si, es decir, que el resultado de un proceso es punto de inicio del
siguiente. Por ejemplo, en una compafiia, el que un cliente haga un pedido
representa que se cree una orden de venta que desencadena el proceso de
produccion, de control de inventarios, de planeacién de distribucion del
producto, cobranza, y por supuesto sus respectivos movimientos contables.
Si la empresa no usa un ERP, necesitard tener varios programas que
controlen todos los procesos mencionados, con la desventaja de que al no
estar integrados, la informacion se duplica, crece el margen de
contaminacion en la informacién (sobre todo por errores de captura) y se
crea un escenario favorable para malversaciones. Con un ERP, el operador
simplemente captura el pedido y el sistema se encarga de todo lo demas, por

lo que la informacidn no se manipula y se encuentra protegida.



Modulares

Los ERP entienden que una empresa es un conjunto de departamentos
que se encuentran interrelacionados por la informacién que comparten y que
se genera a partir de sus procesos. Una ventaja de los ERP, tanto econémica
como técnicamente es que la funcionalidad se encuentra dividida en
modulos, los cuales pueden instalarse de acuerdo con los requerimientos del

cliente. Ejemplo: Ventas, Materiales, Finanzas, Control de Almacén, etc.

Adaptables

Los ERP estan creados para adaptarse a la idiosincrasia de cada
empresa. Esto se logra por medio de la configuracién o parametrizacion de

los procesos de acuerdo con las salidas que se necesiten de cada uno.

Entre las compafias vendedoras de soluciones ERP, se mencionan

algunas a continuacion:

a)SAP.
http://www.sap.com/

b)BAAN.
http://www.baan.com/solutions/erp/index.aspx



c) Oracle.

http://www.oracle.com/

Modalidades del e-Business

Dinero Electrénico como Medio de Pago Electronico

La nueva tecnologia de la informacion y en particular el fenbmeno de
Internet, inciden de manera decisiva en la actividad desarrollada por el sector

financiero.

Recientemente, algunas instituciones financieras han comenzado a
determinar el posible impacto del dinero electrénico en el sistema financiero,
y su uso ha surgido como una alternativa a los medios de pagos realizados
con tarjetas plasticas, puesto que, muchos usuarios en Internet se privan de

realizar compras por la facilidad de rastreo que existe actualmente.

El término Dinero Electronico, es utilizado en forma general para hacer
referencia a una amplia gama de mecanismos de pago empleados en el
comercio electronico. Por tanto, el concepto de dinero electrénico puede

abordarse desde un sentido amplio y un sentido restringido.

En sentido amplio, Alvarez (2000) define el dinero electronico como:



Cualquier sistema de pago que requiera para su
funcionamiento una tecnologia electrdnica,
abarcando esta denominacion las tarjetas
electronicas, los titulos valores electronicos
(cheques y letras de cambio), las cartas de crédito
electronicas, el dinero efectivo electronico, asi
como cualquier otra forma de pago que implique la
existencia de un medio electronico para hacerse
efectivo.

En sentido restringido, Laguado (1996) define el dinero electronico

como:.

Al dinero efectivo electronico o dinero digital (en
atenciébn a la tecnologia actualmente utilizada)
refiriéendose esta expresion Unicamente a las
monedas y billetes electrénicos utilizados como
sustituto del dinero metalico o papel moneda
tradicionalmente conocido como de curso legal.

En consecuencia de esto, se considera el dinero electrénico como todas
aquellas operaciones comerciales, llevadas a cabo mediante una red
electronica y efectuada a través de un computador y ademas permite a las

personas intercambiar bienes y servicios.

Caracteristicas del Dinero Electronico

Dentro de las caracteristicas que permiten que el dinero electronico

funcione como un medio de pago seguro se encuentran las siguientes:



a)

b)

d)

El dinero electronico es independiente porque se puede utilizar
facilmente desde cualquier parte del mundo, es decir, no se encuentra

limitada a una red o un pais en especifico.

El sistema de dinero electronico posee mecanismos de seguridad y
de control que le proporcionan al usuario una mayor confiabilidad al
realizar las operaciones garantizando ademas que la informacion
transmitida o recibida es segura y que no ha sufrido ninguna
alteracion. Todas las modalidades de dinero electronico resultan

cémodas y facil de usar.

Los sistemas de dinero electronico tienden a asegurar la privacidad
de la persona que realiza la operacion. Ya que las mismas se hacen

directamente entre consumidores.

El dinero electronico actualmente se esta utilizando para realizar
operaciones comerciales fuera de la red como por ejemplo: pagos en
restaurantes de comida répida, llamadas telefénicas, pagos en

gasolineras, lavanderias, entre otros.

La mayoria de los sistemas de dinero electronico a través de un
dispositivo permite realizar transferencias de dinero efectivo de un

usuario a otro.



f)  El dinero electrénico cuenta con una importante caracteristica como
lo es la divisibilidad, la misma le permite al usuario realizar pagos de
diferentes denominaciones al realizar las operaciones comerciales, es
decir, se pueden cancelar bienes y servicios tanto de grandes

cantidades como de montos insignificantes.

Clasificacion del Dinero Electréonico

Dinero On-Line

El dinero en linea, es aquel que se utiliza para realizar pagos mientras
se mantiene una conexion en red, entre las partes de una transaccion
(comprador y vendedor), y también con las entidades financieras. Este tipo
de dinero requiere el apoyo de los modernos medios de proteccion, entre los
que destacan la huella digital o la firma electrénica. Mediante ellas se pueden
ejecutar operaciones a prueba de fraude, al tiempo que garantizan la

identidad de las partes que intervienen en la transaccion.

Dinero Off-Line

Este dinero electronico requiere un programa apropiado para transferir
a través de Internet dinero de la propia cuenta bancaria al disco duro del
computador, y mantenerlo almacenado. De este modo, puede gastarse
cuando se desee sin tener que conectarse al momento con el banco. Para

ello es necesario, tener una cuenta bancaria en una institucion



financiera ya que son los fondos de esa cuenta los que permiten a su

titular emitir dinero electrénico.

Banca Electrdonica

El mundo de la banca ha cambiado drasticamente durante las uUltimas
décadas. El negocio bancario como era conocido hace aproximadamente
treinta afos, tiende a desaparecer debido a la rapidez con que avanza la

tecnologia.

Hoy en dia la participacién de la banca en Internet es cada vez mayor,
puesto que, la competencia y la demanda de los clientes la han llevado a

tomar este rumbo.

Historicamente el avance de la tecnologia ha contribuido con el
fortalecimiento de la banca; la globalizacion genera una agresiva presencia
de competidores en el mercado financiero y la obliga a tratar de disminuir sus
costos operativos e invertir en su transformacién, con el objeto de
proporcionarles a los clientes servicios avanzados y novedosos que atiendan

sus necesidades.

Existen diversas definiciones de Banca Electronica, pero para esta

investigacion se considera la de Moreno (1999):



Es el conjunto de herramientas tecnologicas que
ofrece una entidad financiera para que sus clientes
realicen operaciones bancarias a través de un
ordenador utilizando su conexion a Internet.

Los bancos se estan reformando y usando tecnologia de punta para
desarrollar nuevas relaciones dindmicas con sus clientes, a la vez que
puedan realizar operaciones mas rapidas y seguras desde la comodidad de
su hogar u oficina a través de la red de conexién a Internet.

Caracteristicas de la Banca Electronica

a) El servicio es prestado por instituciones financieras.

b) El proceso es automatizado, es decir, requiere el uso de una

computadora.

C)El proceso se puede realizar desde el sitio donde se encuentre el

usuario con su equipo.

d) Permite ahorrar el tiempo del usuario.

e) Se necesita una linea telefénica activa y una cuenta de conexion para

acceder al sistema.



f) Reduce los costos de la institucion que presta el servicio.

Los Servicios de Home Banking

Los servicios de Home Banking (la banca en casa a través de la red
Internet) les permite conexion en linea a nivel mundial, operar con los bancos
con flexibilidad, comodidad y agilidad a través de las transacciones en linea,
consultas de saldos, transferencias, tarjetas de créditos virtuales o medios de
pagos mas sofisticados como billeteras electronicas, tarjetas inteligentes,

monederos, etc.

Los portales bancarios aun no sustituyen a las sucursales bancarias;
por ahora las complementan, pero es un hecho que la mayoria de los bancos
cuentan con sus respectivos web sites que se han convertido en sus
verdaderas vitrinas y constituyen ademdas, un nuevo medio para captar

clientes y ofrecer novedosos productos y servicios.

Tecnologias de Informacion Utilizadas en Venezuela

Cada empresa posee necesidades y culturas organizacionales
diferentes, por tanto, cada una de ella adopta la Tecnologia de la Informacion
que se ajuste a dichas necesidades. Cada programa que presenta soluciones
e-Business presenta caracteristicas propias que mediante un estudio y
analisis de la unidad organizativa y del software, se puede determinar cuél es
el que mejor se adapta para satisfacer las necesidades de dicha empresa, de

esta forma poder realizar la mejor eleccion.



Por tanto, no se puede expresar cual es el software que se utiliza en
determinada regién, cada empresa es libre de adoptar un determinado
programa, siendo esto parte fundamental de la globalizacion, los cuales nos

da libertad a la hora de realizar alguna eleccion de un producto.



CAPITULO IV.
FACTORES Y DETERMINANTES CLAVES PARA EL
DESARROLLO DEL e-BUSINESS EN VENEZUELA

Factores que Inciden en el Desarrollo del e-Business en Venezuela

Los negocios se basan en seguridad y confianza, una conlleva a la otra,
si el usuario tiene seguridad juridica, politica, social y cultural, las cuales les
permita sentirse en confianza al momento de llevar a cabo operaciones de e-
Business, se permitira el desarrollo de este modelo de negocio basado en la
tecnologia en nuestro pais, permitiendo adaptarse a los cambios que
estamos viviendo en la época actual ayudando a la sociedad, gobierno y
organizaciones a fomentar el uso de éstas herramientas dentro del marco de

los negocios venezolanos.

A continuacion se presenta un analisis de la confianza juridica, politica,
social y cultural que perciben los venezolanos al momento de realizar

operaciones de ésta indole.

Confiabilidad Juridica

En los ultimos afios por el creciente incremento de los negocios en linea
se ha hecho necesario establecer regulaciones las cuales permita a los
usuarios y empresas llevar a cabo estas operaciones dentro de un marco
seguro de negocio, en tal sentido, la regulacion constituye uno de los

grandes desafios que debe afrontar el e-Business.



Los Negocios Electrénicos necesitan garantizar una seguridad juridica

que impida provocar la insatisfaccion del cliente, y por lo tanto,



la vulneracién del derecho que como ciudadano (cliente) se tiene frente
al derecho del otro (ciberempresa) con quien se contratd, evitando un
anormal funcionamiento de los mismos o una desconfianza en el medio

utilizado para negociar.

La inseguridad, trae su causa en la extension de la informética y la
expansion de las redes de ambito mundial, que no hacen otra cosa que
incrementar los peligros para la informacion que circula y es almacenada en

los sistemas informaticos interconectados.

En este sentido, se han aportado una serie de soluciones propuestas
por los organismos de normalizacion, para evitar los posibles peligros u
operaciones ilegales a los que puede estar sometida Internet. Basicamente,

se trataria de garantizar cuatro principios.

Segun la pagina web Legalia establece que:

a) Principio de Autenticidad: Que la persona o
empresa que dice estar al otro lado de la red
es quién dice ser.

b) Principio de Integridad: Que lo transmitido a
través de la red no haya sido modificado.

c) Principio de Intimidad: Que los datos
transmitidos no hayan sido vistos durante el
trasiego telemaético.

d) Principio de No Repudio: Que lo transmitido
no pueda ser repudiado o rechazado.



Es preciso determinar, que los derechos se tienen como razon de la
satisfaccion de las necesidades basicas de las personas y que ellos sean
ejercidos por los ciudadanos respecto de los otros, que son igualmente
titulares de derechos, por lo que hace falta distinguirlos cuando entran en
conflicto, y ponderar hasta donde llegan las facultades de derecho de cada
uno, es decir, hacer entender que el derecho de uno termina donde empieza

el del otro.

Este es un punto critico de los negocios en linea, puesto que, el
problema no radica cuando el e-Business genera sus verdaderas noblezas
como estrategia gerencial, sino cuando a través de su uso o contratacion por
via de alianzas estratégicas u outsourcing (tercerizacion del servicio), se
produce esa insatisfaccion de los derechos de las partes contratantes, siendo
el momento en el cual verdaderamente se requiere de conocimientos
especializados dentro del campo juridico, que permita visualizar al ciudadano
la plataforma juridica donde se sustentan las relaciones comerciales

celebradas a través de contrataciones electronicas.

Confiabilidad Politica

A lo largo de los afios en América Latina siempre ha existido un
desarrollo inferior de tecnologia en comparacién con Europa y Estados
Unidos donde tienen una cultura de desarrollo tecnolégico muy avanzado,
porgue poseen muy buenas politicas por parte del gobierno que incentiven a

los ciudadanos a confiar en los medios electronico, tanto es asi, que casi



todos sus procesos burocraticos estan automatizados y digitalizados. La
poblacién acepta estos cambios, puesto que, facilitan la realizacién de
muchas actividades en muy poco tiempo, y sin la necesidad de salir de sus

hogares o puestos de trabajo.

Actualmente, el Estado venezolano a través de los diversos poderes es
quien controla los medios electrénicos, por lo que mediante politicas
orientadas a desarrollar la independencia tecnologica se estan dando los
primeros pasos para desarrollar iniciativas que pretenden incentivar el uso de
Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC), las cuales permiten
acelerar y facilitar los procesos de negocios tanto en el sector publico como
en el privado, creando una cultura digital la cual permite al gobierno,
organizaciones y sociedad un mejor manejo de los recursos tecnoldgicos.
Pero, hay una deficiencia en esta materia porque no se le esta prestando la
debida atencién al desarrollo del uso de tecnologias para negociar.

Los gerentes publicos que se encuentran en el sector gobierno
deberian abrir més las fronteras a la utilizacion de medios electronicos, no
solo limitAndose al uso de Internet como herramienta educativa, porque
promover programas de INFOCENTRO no quiere decir que se esta
fomentando los negocios en linea, puesto que, lo que se esta promoviendo
es el conocimiento del Internet. Los e-Business van mucho mas alla, si se
incentiva en el gobierno tanto local, regional y nacional el uso de tecnologias
para tramitar documentos, pago de todo tipos de impuestos, comunicacion
de la sociedad hacia el gobierno, compras y ventas, entre otros, en esa
misma medida habra una confiabilidad politica mayor debido a que el mismo

gobierno estaria dandole mas confianza a ese tipo de medio para que la



poblaciébn venezolana se sienta segura en realizar operaciones

electrénicamente.

Confiabilidad Cultural y Social

La cultura del venezolano en la actualidad no esta preparada para
intensificar el uso del Internet como medio para realizar operaciones y
transacciones de negocios en linea; en gran medida, por desconocimiento de
las bondades que ofrecen las operaciones electronicas, asi como también, el
miedo en ser victima de fraude y las campafnas de descredito que es objeto
los negocios a través de la red.

El problema tiene su antecedente cultural desde el mismo momento en
qgue la sociedad se predispone a que el fenémeno tecnolégico es “malo” o
que el uso de tecnologia como por ejemplo el Internet es para adaptarlo
solamente a la parte académica y cientifica bloqueando el fomento de este
tipo de negocios; no sabiendo que el auge en esta materia es muy
importante, pudiendo utilizar estos medios para desarrollar nuevas formas de
negociar permitiendo un uso amplio de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacion (TIC), y facilitando la evolucion de este tipo de iniciativas en
nuestro pais, abriendo de esta manera una brecha que permita adentrarnos
a la Nueva Economia o Economia Digital, adaptando a la sociedad

venezolana a los cambios que se estan llevando a cabo a nivel mundial.

En Venezuela hay ciertos problemas de confiabilidad social con

respecto al e-Business debido al poco desarrollo o evolucién del mismo en



cuanto a seguridad, la ausencia de un marco juridico y por los fraudes
electrénicos que se han suscitado. Es por ello, que muchos individuos
sienten miedo de realizar este tipo de transacciones, puesto que, han visto
muchos fraudes electronicos, y las personas no han sido compensadas, eso
va creando una ola de rumores que crea desconfianza en las transacciones

mediante medios electrénicos.

Determinantes de Confiabilidad del e-Business en

Venezuela

Marco Juridico

El mayor problema de los negocios en linea es que no hay un marco
juridico que regule las operaciones que se realizan a través de medios

electrénicos, ni deberes ni derechos claramente establecidos.

El gobierno tiene que implementar politicas en cuanto a la seguridad
juridica de este tipo de transacciones, (en caso de que suceda algo quién es
el responsable), y asi como también una plataforma juridica bien estable

para que se pueda llegar a un punto de mas seguridad y confianza.

En Venezuela los wusuarios tienen desconfianza de realizar
transacciones mediante el uso de Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion (TIC), por la deficiencia de basamentos juridicos en materia de
e-Business, mientras no haya una legislacién que regule los negocios en
linea no va haber seguridad por parte de los beneficiarios, debe haber un
consenso entre empresarios, banca, gobierno y usuarios, en la que se

establezca penalidades y compensaciones para poder incentivarlos.



El Cédigo de Comercio venezolano como es de vieja data, no regula los
negocios en linea. La ausencia del marco juridico y entes reguladores de
este modelo de negocio hacen que cada vez perdamos terrenos con

respecto al futuro.

Venezuela debe establecer una Plataforma Juridica que regule las
transacciones financieras de negocios, tanto publicas como privadas, y por la
carencia de regulaciones los usuarios ponen resistencia a la utilizacion de

estos medios electrénicos.

El uso de Internet permite estar globalizado, por lo tanto se debe
establecer un Marco Juridico Global que vaya mas alla de las barreras de
cualquier pais, porque como Internet no tiene fronteras todos los paises
pasan a formar parte de una aldea global, permitiendo controlar todos estos

tipos de transacciones y fraudes que se presentan a través de este medio.

Fraudes Electronicos

Desde el mismo nacimiento del e-Business como nueva forma de
negociacion surgieron los fraudes electronicos, estos han sido un gran
problema que la sociedad ha enfrentado a lo largo de los afios, y se ha

convertido en un gran inconveniente de confiabilidad para la aceptacion de



los medios electronicos para realizar transacciones econémicas dentro

del territorio venezolano.

Segun la pagina web Derechoinformatico establece que:

Es el uso indebido de tecnologias de informacion,
gue valiéndose de cualquier manipulacion en
sistemas o cualquiera de sus componentes, en la
data o informacidon en ellos contenida, consiga
insertar instrucciones falsas o fraudulentas que
produzcan un resultado que permita obtener un
provecho injusto en perjuicio ajeno.

Principales Fraudes Electrénicos

Los principales fraudes electronicos mas conocidos son:

Phishing

El Phishing es un tipo de fraude en el que la persona recibe un correo
electrénico (principalmente de instituciones financieras), en el que se le pide
la actualizacion de los datos personales (C.l., numeros de tarjetas,
contrasefas, entre otros), el mensaje puede ser un formulario pero
generalmente aparece un link para que el cliente haga clic accediendo de
esta manera a una pagina falsa que tendra la misma apariencia de la pagina

Web de la empresa simulada.



Para prevenir ser victima del Phishing:

a) No responder a solicitudes de informacion personal recibida por correo

electrénico, mensajes de celular o llamadas telefonicas.

b) Digite la direccibn manualmente para visitar la pagina Web de la
empresa y no haga clic en links o iconos que aparezcan en correos

porque podrian enviarlos a paginas Web piratas.

c)Navegar en un sitio seguro cuando la barra que muestra la direccion de
la pagina que visita tenga las siglas "https://". La "s" quiere decir que
€s una pagina segura, verificar también la parte inferior derecha, debe
aparecer un candado de seguridad cerrado, hacer click y se podra

verificar la autenticidad del sitio.

d) Cambiar las claves regularmente.

Pharming

Este tipo de fraude ataca directamente al software del equipo de los
usuarios o0 bien a los DNS (Domain Name System) gracias a un codigo
malicioso introducido premeditadamente, que permite redirecionar un nombre
de Dominio a otra maquina diferente. Si el usuario ha sido redirecionado
cuando introduzca el nombre de Dominio, ingresara a una pagina Web falsa



que en apariencia sera igual a la que deseaba ingresar permitiéndole al

estafador obtener todos sus datos personales.

Para prevenir ser victima del Pharming:

a) Instalar en la computadora personal un antivirus robusto y actualizarlo
regularmente, este se encargara de minimizar las posibilidades de que

se instalen aplicaciones no deseadas.

b) Instalar protectores contra hackers (firewall o cortafuegos), muchas

veces se pueden conseguir en forma gratuita en Internet.

c) No instalar en la computadora software pirata, pues estos pueden

contener virus o programas para obtener claves.

Key Logger

Key Logger o también conocido Capturador de Teclas, son programas
que funcionan de manera invisible mediante la conexién de un dispositivo o
la instalacion de un software en la computadora, permiten interceptar y
grabar toda la informacion que se escribe con el teclado. Sin necesidad de
estar presente, el estafador podra ver todas las operaciones que se estan
realizando en su computadora, capturando asi todos sus datos personales y
enviandolos a una direccion de correo configurado previamente por él, esta

herramienta es de facil adquisicibn y estd disponible tanto en



hardware (conexion de un dispositivo USB y PS2 tanto a la PC como al
teclado a través de los puertos) como en software (instalacion de un

programa en la PC).

Para prevenir ser victima del Key Logger:

a) No realizar operaciones en paginas desde lugares publicos poco

seguros como cybercafé.

b) Instalar un firewall en el computador para evitar descargas de
programas no deseados y la entrada de personas no autorizadas a la

computadora.

c) Instalar un antivirus robusto que evite que se auto instalen programas

espias y actualizarlo regularmente.

Vising o Fraude a través de la Telefonia

En este tipo de fraude, la victima recibe un correo electrénico
supuestamente proveniente de la empresa, en el que se le ofrece un teléfono
de atencion gratuito con el que debe comunicarse. Una grabacién le pide los
datos de su tarjeta y las claves de la misma.

Otra modalidad es aquella en la que se recibe un mensaje de texto a

través de su teléfono celular, en el que se le naotifica al cliente que la empresa



le ha efectuado un cargo por una determinada cantidad de dinero y le
informa un numero de teléfono al que debe comunicarse. La victima llama
para informarse de la situacién y aporta los datos bancarios que la voz de la
grabacion le solicita. De esta manera se extrae la informacion necesaria para

realizar las estafas.

Politicas de Gobierno

A nivel mundial la tecnologia ha venido desarrollandose muy
rapidamente y es por ello que el Estado venezolano tiene que actuar como el
principal incentivador de servicios tecnolégicos para su sociedad, que
garantice confianza a los usuarios para realizar cualquier tipo de

transacciones a través de medios electrénicos

En Venezuela el Estado estd implementando el gobierno en linea (e-
Goberment), hay muchas alcaldias en el centro del pais, como por ejemplo
en Maracay y Valencia donde muchos de sus procesos lo hacen en linea,
pero son casos muy aislados, donde el gobierno tiene que seguir
incentivando todo este tipo de operaciones que van a permitir la
automatizacion de muchos procesos que todavia son muy burocraticos
porque tardan mucho, a su vez se van abriendo las fronteras al e-Business

permitiendo que lo usuarios confien mas.

La dinAmica del gobierno en linea apunta a que tiene que ir creciendo
para facilitarle las operaciones a toda la sociedad, hasta ahora en Venezuela

todavia no se ha afianzado pero por lo menos se estan dando los



primero pasos con: CADIVI, ONIDEX, SENIAT y algunas paginas
ministeriales. Lo primero que debe hacer Venezuela para incentivar el
desarrollo del e-Business es establecer un Marco Juridico en donde se
establezca deberes y derechos, si el Estado establece regulaciones en el uso
de medios electronicos para sacar una partida de nacimiento, pasaporte,

pago de impuestos, etc. en esa misma medida hay una Confiabilidad Politica.

El Estado como principal regulador de las relaciones que se llevan a
cabo dentro de una sociedad es el que tiene que dictar los lineamientos en
cuanto a promocion y desarrollo de uso de medios electrénicos para realizar
operaciones financieras, sin dejar a un lado las organizaciones privadas,

llegando a un consenso bipartita en materia de e-Business.

Plataforma Tecnolégica

La tecnologia debe estar apoyada en medios que mediante su
utilizacién se pueda llevar a cabo los procesos de negocios que se van a
generar, pudiendo a través del uso de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion el desarrollo de los negocios en lineas.

Segun la pagina web Wikipedia, establece que:



Las Plataformas Tecnolégicas son unidades de
apoyo a las investigaciones equipadas con la
ultima tecnologia y dotadas de personal altamente
especializado. La novedad del campo de
aplicacion hace que un enfoque de servicio clasico
no sea el adecuado y comporta una participacion
activa de la Plataforma en proyectos de
investigacion, redes de Plataformas, proyectos de
desarrollo tecnolégico y convenios que van mas
alla en tiempos y complejidad del servicio puntual.

Las plataformas estan estructuradas para ofrecer:

a) Servicios puntuales concretos.

b) Asesoramiento en la aplicacion de las técnicas.

c)Alquiler de los espacios y equipamientos para uso en autoservicio.

d) Desarrollo de técnicas en colaboracion para aplicarlas a los problemas

concretos de los usuarios.

El desarrollo de una plataforma tecnolégica estable es la garante de
que todos los procesos que se realicen en linea sean soportados,
permitiendo una fluidez en los mismos y un mejor manejo de los recursos

tecnolégicos pudiendo optimizar los medios a través de los cuales se lleva



acabo el e-Business, teniendo como consecuencia una mayor confianza

en los negocios realizados a través de medios electrénicos.

Firmas Digitales

Para generar confianza en el usuario, el entorno Internet ha de ser
seguro. Por ello, se ha venido trabajando para resolver esos problemas hasta
llegar a definir lo que ya podemos llamar “identidad digital”. Esto es algo asi
como la cédula de identidad o identificador digital Unico dentro de la red que

permite a su poseedor ser identificado como tal dentro de la misma.

Segun la pagina web Wikipedia, establece que:

La firma digital o firma electrénica es, en la
transmision de mensajes telematicos y en la
gestibn de documentos electronicos, un método
criptografico que asocia la identidad de una
persona o de un equipo informatico al mensaje o
documento. En funcion del tipo de firma, puede,
ademas, asegurar la integridad del documento o
mensaje.

La firma electrénica, como la firma autdgrafa o manuscrita,
puede vincularse a un documento para identificar al autor, para sefalar
conformidad (o disconformidad) con el contenido, para indicar que se ha
leido o, segun el tipo de firma, garantizar que no se pueda modificar su
contenido.



No en todas las paginas web se puede hacer negocio, hay que hallar
firmas digitales que estén autorizadas y validadas para poder realizar las
operaciones con confianza. Hay firmas que no estan autorizadas, por ello es
recomendable revisar y estudiar previamente la pagina donde se pretenda
hacer la transaccion en cuanto a la autenticidad de la firma electrénica,
porque hay paginas que aunque manejan logos, colores y membretes de
instituciones como por ejemplo bancarias, se prestan mucho a robos
electrénicos, es alli donde entra en juego el papel de las Firmas Digitales

como elemento de seguridad en las transacciones de e-Business.

Las firmas digitales dan méas seguridad y seriedad a los negocios
electrénicos permitiendo darles a los usuarios una mayor confianza pudiendo
afianzar los negocios realizados a través de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion (TIC).



CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las principales conclusiones de la

investigacion que constituyen una visién general de los principales hallazgos

y resultados del trabajo, asi como de los objetivos que fueron planteados:

a)

b)

Las politicas que implementa el gobierno venezolano para
fomentar el uso de la tecnologia son deficientes, aunque se
estdn dando los primeros pasos con algunos programas de
automatizacion que se estan llevando a cabo, y de igual manera
el sector privado esta adaptandose a estos cambios tratando de
gue la sociedad venezolana tenga la suficiente confianza para

aceptar todas estas transformaciones.

El marco legal en el cual se sustenta las actividades
tecnoldgicas no establece claramente deberes ni derechos del
usuario de e-Business ni tampoco los de las empresas, puesto
qgue, son pocas las leyes que regula la tecnologia en nuestro
pais. La sociedad no se siente segura de realizar transacciones
electronicas puesto que hay deficiencia en el marco juridico que
regula todas las acciones que se realizan y por ende no se

sienten seguros.

La cultura de la sociedad venezolana en muchas partes del pais
no esta preparada para asumir los cambios que se vienen

dando a nivel mundial en materia de tecnologia, puesto que,



d)

f)

pocas personas tienen suficientes conocimientos para realizar

este tipo de transacciones

Los bancos venezolanos estdn haciendo un esfuerzo por
mejorar la plataforma tecnolégica y servicios prestados a través
de la banca electronica (Home Banking), siendo esto de buen

provecho para mejorar la cultura digital en el pais.

Algunas universidades venezolanas estan promoviendo el uso
de tecnologias dentro de las comunidades estudiantiles,
formando profesionales universitarios con conocimientos en el
uso de medios electronicos permitiendo tener dentro de las
empresas talento humano que no oponga resistencia a los

continuos cambios tecnolégicos.

La sociedad venezolana en su mayoria utiliza estos medios
para actividades académicas y cientificas, solo una pequefia
parte de la poblacion que posee conocimientos en esta materia,
utiliza estos medios para hacer transacciones de negocios.



Recomendaciones

a) Es necesario un marco legal y fiscal que estimulen iniciativas de e-
Business; las actividades asumidas por el Estado deben realizarse de
manera flexible, eficiente, dinAmica y en sintonia con las realidades
del mercado y el desarrollo tecnoldgico, siempre sopesando los

intereses publicos y privados.

b) Las organizaciones tanto publicas como privadas deberian mejorar la
cultura digital en el pais. El sector publico y el sector privado deben
actuar coordinadamente, el sector publico debe ser un usuario
ejemplar y el sector privado debe asumir el liderazgo en las

inversiones de expansion.

c)Las instituciones de educacion superior (publicas y privadas) juegan un
papel importante en la introduccion del Internet en la sociedad por
medio de su familiarizacién con los estudiantes, sin embargo, son

notables por su ausencia en el panorama de e-Business.

d) Los bancos locales tienen que trabajar mas activamente para

aumentar sus transacciones en linea y sus sistemas de seguridad.



e) Las empresas de distribucion de productos y servicios deberian de
adoptar estrategias de e-Business para permitir el traslado de

productos de otros paises a Venezuela y viceversa.

f) Venezuela deberia preparase en cuanto a recurso humano se refiere
para afrontar los retos tecnoldégicos que se advienen y para

proponerse metas ambiciosas de e-Business.



GLOSARIO



DATA MINING

(Mina de datos) deteccion de modelos de comportamiento de usuarios al
navegar por Internet que realizan de forma oculta muchas empresas
informaticas para predecir necesidades de los clientes que luego utilizaran
para ofrecerle servicios, programas, etc. Las Agencias de Proteccion de

Datos, tratan de evitar estos abusos informéticos.

e-COMERCE
Es todo aquel desarrollo en tecnologia web con caracter transaccional que
esté orientado a la venta de producto a cliente final o en otras palabras, una

tienda online.

e-LEARNING

Significa literalmente aprendizaje electronico. Constituye una propuesta de
formacion que contempla su implementacién predominantemente mediante
internet, haciendo uso de los servicios y herramientas que esta tecnologia

provee.

FIREWALL

Es simplemente un filtro que controla todas las comunicaciones que pasan
de una red a la otra y en funcion de lo que sean permite o deniega su paso.
Para permitir o denegar una comunicacion el Firewal examina el tipo de

servicio al que corresponde, como pueden ser el web o el correo.



Dependiendo del servicio el firewall decide si o permite o no. Ademas, el
firewall examina si la comunicacién es entrante o saliente y dependiendo de

su direccién puede permitirla o no.

INFOCENTRO

Son espacios de encuentro comunitario para el ejercicio de la democracia
participativa donde, con el apoyo de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, se impulsa la organizacion social y se promueve la
apropiacion del conocimiento, a través de un proceso de formacion e
intercambio de los haberes y conocimientos entre los diferentes actores

sociales que hacen vida en la comunidad.

LINK

(También llamado enlace, vinculo, hipervinculo) es un elemento de un
documento electrénico que hace referencia a otro recurso, por ejemplo, otro
documento o un punto especifico del mismo o de otro documento.
Combinado con una red de datos y un protocolo de acceso, un hiperenlace
permite acceder al recurso referenciado en diferentes formas, como visitarlo
con un agente de navegacién, mostrarlo como parte del documento de

referencia o guardarlo localmente.

PAGINA WEB
Es una fuente de informacion adaptada para la World Wide Web(WWW) vy
accesible mediante un navegador de Internet que normalmente forma parte

de un Sitio Web. Esta informacion se presenta generalmente en formato



HTML y puede contener hiperenlaces a otras paginas web, constituyendo la
red enlazada de la World Wide Web.

PAYPAL

Es una empresa perteneciente al sector del comercio electronico por Internet
que permite la transferencia de dinero entre usuarios que tengan correo
electrénico, una alternativa al tradicional método en papel como los cheques
0 giros postales. PayPal también procesa peticiones de pago en comercio

electrénico y otros servicios webs, por los que cobra un porcentaje.

PORTAL

Es un término que se utiliza para referirnos a un Sitio Web que sirve de punto
de partida para iniciar nuestra actividad de navegacion en Internet, al cual
visitamos con frecuencia y al que generalmente designamos como pagina de

inicio en nuestro navegador.

SEARCH ENGINE OPTIMIZACION (SEO)
(Search engine optimization o Optimizacién para Motores de Busqueda),
conjunto de técnicas -y el proceso de llevarlas a cabo- para incrementar la

cantidad de visitantes hacia un Sitio Web.

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC)
Son un conjunto de servicios, redes, software y aparatos que tienen como fin
la mejora de la calidad de vida de las personas dentro de un entorno, y que

se integran a un sistema de informacién interconectado y complementario.



Esta innovacion servira para romper las barreras que existen entre cada uno
de ellos. También es una premisa de estudio en las ciencias sociales, donde

tales tecnologias afectan la forma de vivir de las sociedades.

WAREHOUSE
Es un conjunto de datos integrados orientados a una materia, que varian con
el tiempo y que no son transitorios, los cuales soportan el proceso de toma

de decisiones de la administracion.
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