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Resumen / Abstract

El mundo se encuentraen un proceso de globalizaci 6n econdémicasin precedentes. Losavanceser
tecnologias y comunicaciones digitales estan creando en algunos sectores una economia sir
fronteras. Dentro de este contexto, inter net eslafuente generadorade unatendenciarevolucionarie
en e comercio, cuyos efectos son dificiles de predecir y con el fulminante crecimiento en lo:
uUltimos afios de laautopistadelainformacién, estanuevaformadeintercambiar bienesy servicio:
a través de redes informaticas ha generado el denominado comercio electronico, e cual haidc
ganando interés paralas empresas. Pero ante estarevolucién del comercio anivel mundial en Cubs
surgen variasinterrogantes: ¢Cuentan las empresas cubanas con laorganizaci én adecuadaparast
introduccién en el comercio electrénico? ¢Cuales son 10s pasos para introducirse en este nuevc
negocio? Uno delosresultados de este trabajo eslael aboraci 6n de un método practi co que permite
alas empresasinteresadas, participar en esta nuevaformade ventas, asi como lograr el cambio, Ic
que significa un paso adelante en el aumento de la competitividad de lamisma.

Theworldisin an process of economic globalization. The advancesin technologies and digita
communications are creating in some sectors an economy without limits. Inside this context
internet is the generating source of a revolutionary tendency in the trade whose effects are¢
difficult to predict and with the sensational growth in thelast years of the freeway of theinformation
This new form of exchanging goods and services through computer nets has generated the one
denominated e-business, which has gone winning interest for the companies. But before thi:
revolution of thetrade at world level in our country several questionsappears. Do they havethe
cuban companies the organization for their introduction in the e-business? Which the steps are
to be introduced in this new business? One of the results of this work is the elaboration of &
practical method that allowsto theinterested companiesto participatein thisnew formof sales
aswell asto achieve the change for increase the competitiveness.
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INTRODUCCION

Este trabajo se realizé en una empresa cubana con |os objetivos de conocer |a preparacior
actual delamismaparaafrontar el paso al comercio el ectrénico como nuevaherramientade ventas
alamismase le evalud su sistema logistico y los resultados del desarrollo de esta investigaci 6r
permitieron disefiar una metodologia practica a seguir para la implementacion del comercic
electronico en el resto de las entidades nacional es interesadas en este nuevo negocio.

El mundo se encuentraen un proceso de gl obalizaci 6n econémicasin precedentes. L os avances
en tecnologias y comunicaciones digitales estan creando en algunos sectores una economiasir



IMPLEMENTACION DEL COMERCIO ELECTRONICO EN LA EMPRESA CUBANA

‘ronteras. En este nuevo contexto econémico internacional, el
>onocimiento sera un factor de produccién mas importante que
3 trabajo, €l capital 0 las materias primas.

En este contexto, internet es la fuente generadora de una
‘endencia revolucionaria en el comercio, cuyos efectos son
dificilesde predecir. Con el fulminante crecimiento enlos Gltimos
afios de las autopistas de la informacién, esta nueva forma de
ntercambiar bienesy serviciosatravésderedesinforméticasha
yenerado el denominado comercio electronico.

Dentro de las nuevas tendencias del comercio mundial, el
somercio electrénico haido ganando interés paralas empresas,
/aen el afio que paso, solo enlos Estados Unidosde América, se
novieron més de siete mil millones de ddlares a través de este
ipo de comercio, cifra superior en dos veces ala que se mueve
n el resto del mundo.

Este importante flujo de dinero ha permitido que la atencion
Je lamayoria de las organizaciones, que luchan por sobrevivir,
sedirijaaaplicar lastécnicasde comercio electrénico, apartir del
Jesarrollo deinter net y de otras tecnologias de lainformacién.

Segun algunos expertos los internautas han pasado de un
Japel pasivo auno activo, yaque €l cliente del inter net, busca
Jn servicio que le brinde un 100 % de disponibilidad y ademas
aseguran gue las empresas no podran existir si no son capaces
Je adecuarse a este nuevo mundo que esta guiado a gran
selocidad por las tecnologias de lainformacién.

Laintroduccion del comercio electrénico noimplicalamuerte
el comercio al detalle, pero si esta dando sefiales de alerta ¢
‘odos estos comerciantes, sobre la necesidad de incluirse con
‘apidez en lo nuevo.!

En general, lasventgjasde este nuevo sistemade ventas estan
Jadas fundamentalmente por el acceso a nuevos clientes y
nercados, que no conocen las ofertas, ni utilizan los servicios
juese brindan, asu vez, dicho sistemapermitellegar aun nuevo
jyrupo de proveedores de productos claves para el desarrollo de
aproduccion de bienes 'y servicios, lo que implica un aumento
Je las ofertas de compras. Otro resultado palpable es la
Jisminucion de los tiempos de negociacién y de los costos
ogisticosy degestién, o que sin dudas generardun incremento
Jelacompetitividad de laempresa.

I mplementacion del comer cioeectr dnicoen laempresacubana

Ante esta nueva revolucién de comercio a nivel mundial y
nés especificamente en Cuba surgen dos interrogantes,

¢Cuentan lasempresas cubanas con laorgani zacion adecuada
Jarasu introduccion en el comercio electrénico?

¢Qué metodologia deben seguir las empresas cubanas para
jue puedan introducirse correctamente en el comercio
Jectronico?

Enlasituacién actual, paralaempresa, el comercio el ectrénico
significa la ubicacion de unatienda en internet y por tanto,
dbtener un punto deventavirtual, desde el cual un cliente puede
‘ealizar un pedido desde cualquier punto de la geografia, o sea,
'odo el andlisisdel servicio esdesdeé punto devistainformatico,
Jero al crear un negocio de este tipo, como 1o es el comercio
3lectrénico se necesitatener en claro varios conceptos,

I. Tener definido muy claramente qué productos se van a
1egociar. Asi como el tipo de suministro de estos productosy su
Jdisponibilidad paralaventa.

I1. Se debe conocer €l perfil delos clientes potencialesy sus
necesidades. Es sumamente importante ademés mantener a los
clientesinformados del estado de sus solicitudes.

I11. Sedebetener uncanal dedistribucion quepermitalaentrega
inmediata con calidad.

Es importante recalcar que a utilizar este nuevo canal de
ventasel resultado final del servicio eslasatisfaccién del cliente.
Por lo tanto, la correcta aplicacion de este tipo de estrategia
conllevaun cambio enlamentalidad del servicioy unincremento
delosnivelesde competitividad delaempresa, donde el resultado
esun salto cuditativo hacialaeficienciay laeficaciaempresarial.

Se necesita ademas un grupo de personas capacitadas
profesionalmente para afrontar el cambio y que sean capaces de
hacerleentender alosclientesqueel nuevo concepto decomercio
es igualmente ventajoso, ademés de que trabajen sobre la base
de lograr unaimagen del servicioy crear ventajas competitivas
sobre el comercio tradicional.?

El andlisisdelaspremisasexistentes|levaadisefiar un servicio
de comercio electrénico a través de un enfoque logistico
empresarial.

METODOLOGIA PARA LA INTRODUCCION
DEL COMERCIO ELECTRONICO DENTRO

DE LA EMPRESA CUBANA

El disefio de una metodol ogia solo trata de explicar algunos
pasos que permitirdn a la empresa cubana introducirse en el
mundo del comercio electrénico desde el punto devistalogistico,
lo que representa sin lugar a dudas un paso por delante del
comercio tradicional, sin dejar a un lado a este. Es importante
afirmar que una vez que se usa esta modalidad de comercio, se
necesita un cambio del nivel de servicio a clientey por tanto de
ladisponibilidad delaempresa, yaque aparece unfactor, laRED,
gue agilizay transformatotalmente la gestion de venta.

Este trabajo se realizd en una empresa cubana dedicada ala
comercializacion de productos, por 1o que todos los andlisis se
hacen basados en los estudios realizados para este tipo de
empresa.

Los autores explican a través de este trabajo cudles son los
pasos que a partir del estudio practico de laimplementacion del
comercio electrénico se consideran més importantes para poder
entrar con éxito en este tipo de negocio.

Paso 1. Estudio del mercado objetivo

A través de este paso, las empresas conoceran realmente a
quienes le venden y qué es lo que necesita cada uno de sus
clientes, estadefinicion viene dada principalmente por el caso de
la accesibilidad de los clientes ainter net, ya que puede ocurrir
quelos principales clientes de laempresa no tengan acceso ala
red, por lo que es necesario redefinir los productos o servicios
gue se brindaran en dependencia de los clientes, por 1o que se
deben redlizar:

* Estudios de clientes.

* Estudios de productos por clientes.

* Estudios de mercado para nuevos clientes.

Industrial/Vol. XX111/No. 3/2002 29



A.GARCIA - Z. MATOS

Delos clientes se debe conocer:

¢Cuales son todos | os productos que comercializalaempresa
que ellos utilizan?

Explorar cudlesson|osproductosque comercializalaempresa,
que ellos utilizan, pero se los compran a otro proveedor.

¢Cuad eslanormade consumo delosmismosen un periodo de
tiempo determinado (semana, mes, trimestre, afio)?

¢Cudl eslasituacion financiera del cliente?

Explorar cuales son sus proyecciones futuras de trabajo.

A partir de estos estudios se deben aplicar los siguientes
procedimientos:

1. Con las necesidades por cliente, a partir de las normas de
consumo y con los datos histéricos que se encuentren
almacenados, se debe realizar un andlisis general de todos los
productos, para conocer cuales serian los pedidos de estos
durante un periodo (semana, mes, trimestre, afio) y cuéles son
|os productos que mas se demandan por region.

2. Conlosproductosque més sesolicitan, se deberealizar una
proyeccién de la demanda estimada a satisfacer en un afio, pero
estructurada por periodos detiempo de un mes, eincluso de una
semana. En cuanto a los productos que no se demandan en
grandes cantidades si es necesario conocer el consumo anual de
ellos.

3. Unavez realizada esta proyeccion, se debe planificar cémo
deben ser los ciclos de entrega de cada producto en ladivisién,
paralograr laentregaal clienteentiempo, conlo que seestructura
una proyeccion regional de lademanda.

Con este primer paso se logratener un conocimiento general
de qué se necesitaen cadaregion por clientey en quétiempo se
necesita, planificando su entrega, por 10 que se logra acceder a
las necesidades totales de los clientes que tienen acceso a
internet.

Paso 2. Estudio de disponibilidad

A travésdel estudio dedisponibilidad setratade definir cémo
la empresa va a afrontar el cambio del nivel de inventario que
representa un sistema de comercio electrénico, logrando con el
mismo satisfacer al cliente sin afectar 10s costos de |la empresa.
Por |o que se necesitadefinir, del estudio realizado de productos
por cliente:

* E modelo deinventario por producto que se comercializa.

* El andlisis delas relaciones con |os suministradores de los
productos.

* B andlisis de la disponibilidad total de productos de la
empresa.

Es importante recalcar que al introducir una estrategia de
comercio electronico se puede realizar un cambio general en la
forma de trabajar de la empresa.

Para definir cud politica de inventario se debe seguir con
cada producto en laempresa, se hace necesario determinar qué
productos constituyen |os de mayor demandaparaella, esdecir,
los de mayor consumo anual, este andlisis de demanda debe
estar basado en los estudios de clientesy productos realizados,
ya que de aqui parte todo el resto del andlisis, ademas, debe
conocerselaconfiabilidad y actualidad delosdatosquesevana
utilizar.
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Laorganizacion delagestion deinventariosposibilitapresta
un serviciodenivel alosclientes, este objetivo solo seralogradc
si setiene unainformacion fiel delo que desea el mismo, ya que
el resultado de esta es un eficiente funcionamiento del canal de
comercio electronico y por transferencia un eficiente
funcionamiento del trabajo de la empresa.

Espreciso tener en cuentacriteriosacercade como selecciona
los productos para definir las politicas de inventarios, en este
caso serecomiendaun procedimientosencilloutilizando uncriteric
ABC:

1. Ordenar los productos en forma ascendente por el valo
total del consumo anual, es importante incluir aunque nc
clasifiquen por volumen de venta, los productos que sor
representativos e identifican alaempresaanivel nacional.

2. Unavez clasificados|os productos, serealizael andlisis de
|ademanda estimada de estos y se hace el pronéstico del mismc
para un horizonte determinado (se recomienda pronosticar pare
el trimestre), en funcién delaespecificidad que quieralaempresi
y laminuciosidad de las fuentes de informacion que presente
incluyéndoleademéascriterios cualitati vosdefinidospor un grupc
de especialistas basandose en la situacién del mercado, los
clientesy cdmo se ha comportado la demanda anteriormente.

3. Una vez determinada la serie de datos de demanda st
calculan algunos indicadores como SIG (desviacion tipicade le
demanda diaria), precio del producto, y €l ciclo de gestion de
pedido, ademas del costo de realizar un pedido y del costo de
mantener un producto en inventario.

4. Sefijael nivel deservicio que quierabrindar laempresa, s
buscaenlatabladedistribuciénnormal el coeficiente de seguridac
gue esté asociado a este nivel de servicio.

5. Luego seprocedeal calculo del tamario del | ote 6ptimo; lo:
criterios para estandarizar el lote deben estar basados en las
cargas unitarizadas desde el proveedor, en los casos de carg:
agrupada el criterio a seguir esta basado en la capacidad de
contenedor, contracriterio defactibilidad del costo del pedidoy
cantidad de productos de diferente nomenclatura, o que tra
consigo en muchoscasosel cal cul o deuntamafio delote conjuntc
por proveedor.

6. El tamafio del lote debe cumplir ademéds, €l requisito que
determina que el mismo sea adecuado, el calculo puede ser de
tres formas como se muestra a continuacion:

* El nivel de reaprovisionamiento debe ser mayor que do:
veces €l ciclo de gestién del pedido.

* El tamafio del lote multiplicado por 360 y dividido por le
demanda debe ser mayor que dos veces €l ciclo de gestion de
pedido.

* El tamafio del |ote debe ser mayor que €l ciclo de gestion de
pedido multiplicado por lademanday dividido por 180.

7. Con €l tamafio de lote ya calculado y €l nivel de servicic
definido se calcula el stock de seguridad y los parametros de
inventarios (Emax. Emed.) y € intervalo entrereaprovisionamientc

8. Unavez definida la politica, se determina la eficiencia de
inventario atravésdelarotacion delos productos, cal culandolc
como larelacion entre demanday la existencia media.

Tratando de explicar la importancia que desempefia |¢
disponibilidad dentro del comercio €l ectrénico, es conveniente
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anunciar que a vender los productos de laempresaeninter net,
ccurreel fendmeno deventainstantaneade productosy servicios
il cliente, por o que si se of ertan productos que no setienen en
Jisponibilidad, se estd vendiendo y mas que eso, demostrando
a no disponibilidad de la empresa, 0 sea, la incapacidad para
sumplir con las necesidades reales del cliente.

Paso 3. Estudio del flujo logistico dela empresa

Este paso determina €l nuevo ciclologistico querepresentael
Jaso superior decomerciotradicional aelectronico, loqueobliga
aunamayor agilidad en el procesoy cero demoras, impacto que
se debe lograr a través de la definicion del nuevo sistema de
distribucion a utilizar. Por 1o que se debe estudiar:

 Laduracion del ciclo de entregay e cumplimiento de las
nismas.

« Latramitacion de pedidos.

« El transporte y el almacenamiento. Costos.

« El estudio del sistemade distribucién actual y laproyeccion
Je un nuevo sistemadonde seincluya el comercio electrénico.

« El nivel deservicio que sebrindaenlaempresay lasvariables
Jue mejoran €l mismo.

» La proyeccion del nuevo nivel de servicio deseado y
1ecesario.

El interés fundamental de este paso es fomentar como
Jensamiento generalizado dentro delaempresa, lanecesidad de
asatisfaccion del clienteapartir delosindicadoresrel acionados
Jlirectamente con laentregadelos productos solicitados. Dentro
Jelastareasacumplir en este plan se encuentran lasrel acionadas
>on:

Tramitacidn y procesamiento de pedidos

1. Definir claramente el procedimiento para el tratamiento del
Jedido, de forma que no exista equivocacion y que € flujo del
nismo searépido, controlado y sin demoras.

Esta actividad se redlizara a partir de la definicion del ciclo
ogistico del pedido y con ello se determinaran las normas y
yrocedimientos relacionados, y la integracion de cada eslabon
Jentro de lafuncidn general de tramitacion de pedidos.

2. Establecer normas de tiempo, para la realizacién de cada
JInade las actividades relacionadas con el pedido?

Se determinaran las normas de tiempo que debe seguir cada
yrocedimiento o funcidn relacionado con la actividad de
yrocesamiento de pedidos.

3. Establecer indicadores de evaluacion del trabajo en la
ampresa.

Unavez definidaslas normas de consumo detiempo se deben
analizar lasmismasatravésdeindicadores que demuestren alos
rabajadores|ainfluenciade su trabajo dentro del nivel deservicio
Jelaempresay en lasatisfaccion del cliente.

4. Se debe organizar €l sistemadeinformacion quefluyeenla
ampresa desde el punto de vista informatico, garantizando la
‘apidez del procesamiento del pedido.

Estaorganizacién vienedada, yaque debeexistir enlaempresa
In softwareinstalado, €l cual permitatramitar los pedidosatravés

delaredy por tanto posibilite quelostrabajadoresno setrasladen
para entregar las 6rdenes en las &reas de destino sino que los
mismoslosrecibirén deformaautomatica; a utilizar este sistema
selograagilizar el flujo de entrega de las 6rdenes de despacho y
entrega.

A suvez, esto permitira que se puedan analizar lasfechasen
que se reciben las solicitudes de provincia, la fecha en que se
despacha, lafecha en se prepara el pedido, lafecha en que se
transportay lafechaen que larecibe el cliente, y es a partir de
estos datos que se debe comenzar aracionalizar el flujo.

Transportey almacenamiento

Dentro deeste andlisislogistico del servicio deentregadelos
productos es necesario incluir las funciones de transporte y
almacenamiento, ya que las mismas son las encargadas de
agregarle al producto dos cualidades importantes en la cadena
degestion del mismo: mantener lacalidad del productoy laentrega
en tiempo.

Esfrecuente en las empresas cubanas utilizar medios propios
pararealizar estas actividades|ogisticasrel acionadas, por o que
se recomienda en este trabajo, con €l objetivo de mejorar la
atencién al cliente y el nivel de servicio, realizar un estudio
detallado de |a efectividad de estas actividades en lamisma, con
el objetivo de que las que no sean realmente rentables sean
"tercerizadas".

El andlisis de las funciones que determinan el
desempefio logistico de laempresa permite definir el nivel
de servicio actual de laempresa, y por tanto conocer cual
es la situacion actual de la misma, pero ocurre que al
introducir una estrategiade comercio electrénico el cambio
del nivel de servicio debe ser rapido, ya que el cliente
realiza varias funciones de solicitud del pedido en un
tiempo minimo, por lo que se desespera si no recibe los
servicios que solicité, delaformaen quelossolicitoy en
el tiempo que los solicito.

Paso 4. Disefio del servicio de comercio electr6nico

 Disefio del servicio, partiendo de la valoracién del
aumento de nivel de servicio y optimizacion de los costos.

Si la empresa interesada en introducirse en el comercio
electrénico halogrado transitar por los pasos anteriores, 0
tiene bien organizado los esquemas logisticos propios, es
entonces que debe pensar directamente en el disefio, la
organizaciény laimplementacion del servicio. Es sumamente
importante reafirmar que como todo servicio, el comercio
electronico debe estar organizado de manera que logre
satisfacer de forma Optima al cliente de la empresa.

Lo primero es que todos los productos que oferta la
empresa, se deben comercializar a través del sistema de
comercio, yaque asi el mismo esmucho mas (til parael cliente,
acceder anuestro sitio o portal.

El reaprovisionamiento delosproductos serealizarasobre
labase de las politicas de inventario que se escogieron para
cadatipo de producto.
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El principal tipo de suministro esel definido por los estudios
de clientes y productos, o sea, en este caso |os productos
que constituyen el masalto porcentaje de las compras de sus
clientes, ademas que representan para la empresa una alta
rotacion, deben estar pues, mas cercade susclientes, |0 méas
importante es la disminucion del ciclo de pedido - entrega,
basado en el conocimiento previo de necesidades. Al analizar
los suministros es necesario establ ecer relaciones estrechas
con el proveedor, informandole cuales son |as necesidades
anualesy por periodos, y las intenciones de introduccién en
un nuevo servicio deventaatravésdel comercio electronico.

En cuanto a la atencidén a cliente existen requerimientos
sumamente importantes que no se pueden dejar al lado,
fundamentalmente, el seguimiento del servicio, lo que
significamantener totalmenteinformado al cliente del estado
de sus pedidos y el cumplimiento de los plazos de entrega,
paso este que generaun gran impacto en el cliente, yaquela
entregaserealizaen el tiempo prefijado, de unaformaestable.

CONCLUSIONES

Establecer una estrategia de comercio electrénico implica
un cambio en lamentalidad de |a empresa cubana, por |o que
se hace necesario lograr una revolucion en la aplicacién de
los términos logisticos, o que conlleva un aumento de la
competitividad y niveles de desempefio de la empresa.

La metodologia bésica propuesta para la insercién de la
empresa cubana dentro del comercio electrénico es un disefio
sencillo, que permite alaempresadar el salto que necesitaen
su gestion para utilizar esta nueva técnica de venta.

L os pasos a seguir parasu implementacion son el estudio
declientesy productos, el estudio dedisponibilidad, el estudio
del flujo logistico y el disefio del servicio de comercio
electrénico. [1

RECOMENDACIONES

Es sumamente importante para las empresas interesadas en
participar en este tipo de sistema de ventas actualizar sus
procedimientoslogisticos aplicando herramientas que le permitan
lograr un cambio en el desempefio actual.
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