* aula oberta Gestions telematiques

1 Les compres en linia

e-Commerce o Comerg electronic

L’e-Commerce o comerg electronic consisteix en la compra, venda, marqueting i subministrament
d'informacié complementaria per a productes o serveis a través de xarxes informatiques. La
indastria de la tecnologia de la informacié podria veure-ho com una aplicacio informatica dirigida a
realitzar transaccions comercials.

Una definici6é alternativa la veuria com la conduccié de comunicacions de negocis comercials i la
seva direcci6 a través de metodes electronics com a intercanvi electronic de dades i sistemes
automatics de recol-leccié de dades.

El comerc¢ electronic també inclou la transferéncia d’'informacié entre empreses (EDI).

Classes d’e-Commerce

Es diferencia el comerg electronic directe (que, per fer referéncia a béns o serveis digitals, es
concerta i executa completament per via informatica) de l'indirecte (referit a béns o serveis fisics
que, encara que permetin una celebraci6 a través de mitjans tecnologics, requereixen un medi fisic
tradicional per al seu acompliment).

També s’acostuma a categoritzar en comer¢ electronic d’'empresa a empresa (B2B), d’empresa a
consumidor (B2C), de consumidor a consumidor (C2C) o entre empresa i Govern (B2G).

Vegem-ne les caracteristiques:

o Empresa-Consumidor (Business to Consumer, B2C) : és la modalitat de comerg
electronic més coneguda popularment, degut als sectors que involucra: I'empresa i els seus
clients. Es tracta del metode més conegut com a venda electronica, que usualment es
realitza a través del World Wide Web d’Internet. L’'empresa subministra un cataleg de
productes on-line sobre el qual el client pot realitzar comandes, utilitzant mitjans de
pagament tradicionals (transferencia, contra reemborsament, xec) o electronics (targetes de
credit, pagament per mobil).

« Empresa-Empresa (Business to Business, B2B) : el comerg electronic entre empreses té
com a principal finalitat I'aprovisionament de béns o serveis per part d'una d'elles.
Aquesta aplicacié del comerg electronic esta establerta de fa bastant temps, utilitzant
principalment l'intercanvi electronic de dades.

« Empresa-Empleat (Business to Employee, B2E) : considerat com el tercer estadi de la
revolucié d’'Internet, el B2E tracta de rentabilitzar al maxim I'eficiencia i el rendiment de
'empleat, reduint al mateix temps la complexitat de les seves tasques diaries. Els empleats
sbn actius critics de I'empresa, i la millora en les seves relacions amb I'empresa és un factor
de vital importancia per a la productivitat global.
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Dins I'e-Commerce, el funcionament o els parametres a seguir son molt semblants en cadascuna
de les “tendes virtuals” a les quals s’accedeixi; aixi, per exemple, abans de realitzar una compra
s’han de conéixer els seglients conceptes. Els elements que intervenen en una tenda virtual son:

- Cataleg de productes. La seva finalitat és mostrar el ventall de productes o serveis ofertats
a la tenda virtual. El cataleg de productes ha d’estar estructurat en families o categories,
permetent aixi la facilitat de localitzacié d’'un article dins d’un rang de productes concrets.

- Buscador de productes. Quan un cataleg de productes conté una certa quantitat d’articles,
€s altament recomanable la incorporacié a la tenda virtual d’'un buscador de productes.
D’aquesta forma, s’elimina la tasca feixuga d’haver de navegar per diferents families per
aconseguir un producte en concret.

- Carreto electronic. Al carretd electronic és on propiament es realitza 'accié del comerg
electronic, ja que és el lloc on s’allotjaran els articles sol-licitats pel client o distribuidor, i a
partir del qual s’iniciara el procés de compra electronica.

- Mitjans de pagament. Per tal que una operacié comercial es dugui a terme, s’ha de fer
efectiva una transaccido economica per la qual el client abona a I'empresa la quantitat
requerida per aquesta, segons s'’indica en el carreté electronic. La importancia dels mitjans
de pagament ve determinada per la percepcidé que en tenen els clients, ja que poden
suposar una barrera si els provoca desconfianca.

- Seguiment de comandes. Una botiga virtual no només ha de proporcionar al client un mitja
facil i segur de compra de productes o serveis, sind que n’ha de considerar en tot moment
la satisfaccié. El termini entre el procés de compra i la recepcio del producte és vital per a la
percepcié del sistema de comer¢ electronic per part del client, i per aixd resulta molt
satisfactoria la informacié continua sobre I'estat de la comanda.

- Integracié en buscadors. L'exit d’'una botiga virtual ve determinada per les vendes que es
generen a partir d’ella, i el nombre d’aquestes és un factor directament proporcional al
nombre de visites que rebi. La principal font de visites a Internet son els buscadors: més del
80% de visitants provenen dels principals motors de recerca. Per aixo és vital que existeixi
una adequada integracié d’'una botiga virtual als buscadors més usats, permetent que els
productes ofertats puguin ser localitzats pels potencials clients a través dells.

Idoneitat del producte

Alguns productes o serveis semblen més idonis per a la venda on-line; altres, sén més idonis per a
la venda fisica. Moltes companyies virtuals d’exit treballen amb productes digitals com
emmagatzematge, modificacié i recuperacié d’informacié, musica, cine, formacié, comunicacio,
educacié, programari, fotografia i transaccions financeres. Alguns exemples d’aquests tipus de
companyies son: Google, eBay i Paypal.

Els productes que poden introduir-se en una bustia estandard son particularment adequats per al
comerg virtual i fins i tot Amazon.com, una de les poques companyies duradores en aquest mercat,
s’ha concentrat historicament en aquest camp.
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Productes com recanvis, tant de productes per a consumidors (com rentadores) com per a
equipament industrial (com bombes), també semblen ser bons candidats per a les vendes on-line.

Els compradors de pornografia i altres productes i serveis relacionats amb el sexe satisfan les
necessitats tant dels compradors virtuals com de les compres comprometedores; no €s sorprenent
que la provisio d'aquests serveis hagi arribat a ser el segment més beneficios del comerg
electronic.

Dins dels productes no aptes per al comer¢ electronic es troben els de baix valor afegit, els que
s’han d’olorar, degustar o tocar, els que necessiten ser provats - sobretot, roba - i productes en qué
la seva integritat de colors sembla important. De qualsevol manera, Tesco.com ha tingut éxit servint
verdures al Regne Unit, si bé la majoria dels seus productes son de qualitat geneérica i les peces
venudes a través d'internet sén un gran negoci als Estats Units.

2 La botiga virtual

El concepte de botiga virtual representa l'intent de traslladar I'operativa comercial habitual d'un
comerg tradicional a internet. Tanmateix, un error que s'acostuma a cometre amb molta facilitat,
sobretot quan es comencga un projecte d’aquest estil, €és confondre la construccid i explotacio de la
botiga virtual amb el negoci que hi ha al darrere.

La possibilitat d’oferir els productes i serveis a la Xarxa obre un nou ventall de possibilitats. Algunes
de les més importants serien:

- Oferir els productes i/o serveis a tota la comunitat d’internautes a tot el moén .

« Aportar tota la informacié sobre els productes , fet que ens evitaria hores de converses,
bé per via telefonica, bé personalment.

« Automatitzar tot el procés de la venda, estalviant temps i diners.

« Facilitar la col-laboracié amb altres persones o empreses interessades a distribuir els
productes.

« Establir moltes altres relacions i aliances comercials  només possibles a través del
comerg electronic.

« Obtenir informaci6 molt valuosa sobre qui esta interessat en els productes, quines
qualitats aprecien més, quins productes son els seus preferits, quins altres productes
utilitzen els clients, ...

« Crear i mantenir un llistat de clients o possibles clients amb els quals mantenir contacte
permanent, enviant informacié del seu interes, ofertes especials dels productes, entre altres,
tot establint aixi una bona relacié de confianca i fidelitzacié que augmentara les vendes.
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En que consisteix exactament una botiga virtual?

Una botiga virtual és basicament un programa que ens permet comprar i vendre productes i serveis
a través d’Internet.

Amb aquest programa, es poden administrar els productes que s’ofereixen, traient-ne i afegint-ne
de nous, actualitzant els preus quan sigui oportd.

També es poden calcular les despeses addicionals, com ara despeses de transport 0 impostos,
oferint aquesta informacio al client d’'una manera clara.

Haura de disposar aixi mateix d’'una opcié de pagament a través d'un servidor segur, per targetes
de crédit, a més d’altres possibilitats.

Escollir el programa per administrar la botiga virtual dependra logicament de les necessitats.

No és el mateix vendre un Unic producte digital que pot ser descarregat d’Internet, que vendre
centenars d’articles que necessiten ser transportats a diferents indrets del mén per fer-los arribar al
client final.

Per al primer cas, la cosa es simplifica tant que tot just serien necessaries unes quantes eines
basiques.

No obstant aix0, si el negoci inclou béns materials i un ampli cataleg, es necessita un programa
d’altes prestacions.

Aquests programes son accessibles bé a través de la seva compra o bé mitjancant un lloguer .

A continuacio, mostrem una taula comparativa amb dues de les millors opcions que podem trobar a
Internet.

Empresa Pais Exemples reals
www.redtienda.com Equador |www.floresyregaloscool.com

www.comerciosonline.com | Espanya | http://digimatik.com/tienda/

Ambdues empreses ofereixen una solucié integrada i completa per a la compra i venda de
gualsevol producte a través d’'una botiga virtual a Internet.
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3 Com fer una compra en linia?

Existeixen moltes adreces d’Internet a través de les quals es poden comprar i vendre productes.
Ultimament, hi ha avencos importants en aquest ambit respecte a les grans cadenes d’alimentacio,
les quals permeten fer la compra des de casa i elles mateixes la trameten al domicili.

També es poden adquirir productes a traves d’adreces de subhasta, posar a la venda productes
personals o bé consultar el que altres particulars venen.

S’ha de dir que, a més d’aquestes transaccions comercials, també es poden consultar les dades
d’'un compte corrent determinat. En aquest cas, quasi totes les entitats financeres posen al servei
dels seus clients un servei exclusiu de connexié a Internet, amb una garantia quasi absoluta de
confidencialitat i seguretat de les dades. D’aquesta manera, es pot consultar el saldo d’un compte,
fer extractes, realitzar moviments d’'un compte a un altre, etc. Realment, existeix una gran oferta en
aquest camp.

* http://www.lacaixa.es

* http://www.caixacatalunya.es/

= http://www.caixasabadell.es/

* http://www.condisline.es

* https://www.capraboacasa.com
= http://www.kelkoo.com

= http://www.subastame.com

= http://www.elcorteingles.es

« Per trobar un producte i realitzar una compra:

Com fer-ho?

1. Introduir la seglent adreca a la barra d’adreces: http://www.kelkoo.com/
2. FerunIntro per connectar amb la pagina.
3. Una cop es visualitzi el contingut, fer un clic a Espafia .

kelkoo

Compare. Buy. Save
B celgum fr.kelkoo.be [Gor
Danmark dk.kelkoo. com
B peutschland vy kelkoo, de
Esparia gs.kelkoo.com
@D rFrance fr.kelkoo.com ["Gor
Italis it.kelkoo.corm
= nederland nl.kelkoo.corm
g= orge no.kelkoo.com [Gor
E= GSwverige www kelkoo.se
% United Kingdom  www.kelkoo.co.uk GO!
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4. Buscar per exemple a I'apartat de CD's, DVD's y Libros , subapartat Libros , el llibre
En el blanco de l'autor Ken Follet (o qualsevol altre).

Selecciona una subseccion

» Ensayo » Narrativa en esparniol » Poesia
» Infantiles » Narrativa extranjera » Teatro

» Libro antiguo v de ocasién

Indica al menos un criterio de bisqueda

Titulo IEn el hlanco
Autar IKen Fallet

Precio Maxima

5. Fer clic a Buscar .

6. Automaticament, es mostrara el llistat de botigues que contenen el producte, amb un
accés al seu Url o enllag.

Estado de la busqueda: Completada 3 resultados (de un total de 3) de 2 tiendas
e Ry e o e o
tienda
En el blance, KEN FOLLETT ' ' Random  €2290 Coste : .41 1r1 )|
“er i house Tiempo - 1 a 15
ar tienda . -
ey rmondadari dias

Leers Valoraciones S.8.

En el blance, FOLLETT KEN o Grijalbo €217 Coste: €418 (B
erdi Tiempo : 1 a10
er tienda .
Leervaloracion en dias
constrceidn
(hienos de 5

waloraciones)

En el blanco, FOLLETT- KEN #} Grijalbo €21 7R Coste €418 m
e $inmdn Tiermpo ;1 a10

7. Ferun clic al boto Ir situat a la dreta de la primera botiga, per exemple.
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. Toda la Fnac en un click UN NOMERO DE MUS]CA

www . fnac.es Libros m Soft y Juegos | Imagen y Senido | Informatica y Telefonia

l— Hame = Libros *
Todos los Libios =

Literatura » Policiaca * Suspense

£ Micuenta

|j Mi compra

Favoritos

ﬁ" Zona Socios

En el blanco Expedicién en

FOEEET’I‘ Ken Follett [{Y2an]

Bisqueda avanzada

Editorial: Grijalbo
Coleccion: Movela de intriga

= Paginas: 478
NELBLANCD | cubierta: Cartoné
il . Precio editor: 22,90 € 5 x, lj @ Recibe todas |as
] g 5% v
e Precio Fnac: 21,76 € 2 Favorites Comprar siefagnoySt=das

Ezcocia, unos dias antes de Mavidad. Toni (4ntonia), jefa de seguridad de unos labaratarios de
investigacidn farmacéutica, detecta el robo de una droga antiviral en fase de experimentacién: es
muy peligrosa, un virus letal. Répidamente hace saftar las alarmas, logra encortrar al ladrdn (un
empleada, que ha muerto por el virus) y aislar su cass contaminada. Cuando la noticia lega 3 los
periodistas, la situacidn va estd contralada, coma les infarman en rueda de prensa ella y Stanley, &l
propistaria del laboratorio. Alga s no volverd a ocurrir, Pera unos dias después ..

8. Ferun clic a Comprar .
9. Per poder adquirir el producte, préviament ens haurem de registrar.

10. Un cop realitzats els passos corresponents, marcar l'opci6 de pagament meés
adequada.

« Pagament amb targeta de crédit
« Pagament contra reemborsament
« Pagament per transferencia

« Pagament finangat

11. Un cop finalitzada I'operacio, el sistema ens indicara el termini d’entrega i un namero
de referéncia de compra.

e Altres portals a nivell internacional ens permeten fer diferents tipus d’adquisicions d'articles
gue, potser aqui, encara no han sortit. Un exemple del més conegut és Amazon.

1. Accedim a Amazon a partir de la seva pagina web: www.amazon.com

2. Cerquem, a partir d’'una navegacio basica que trobem a la part esquerra, el tipus de
producte que volem adquirir. En el nostre cas, una guitarra acustica. Per aquest motiu
entrem a I'apartat de musica i instruments.

3. Dins d'aquest mend, localitzarem la guitarra que volem dins dels instruments i en
seleccionarem una.
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4. Un cop escollida la guitarra que preferim dins les ofertes, és el moment de validar la
nostra compra. Mirem les caracteristiques del producte i seguidament fem clic a la
icona d’afegir al carreto electronic.

("an ': New (1 from $65,55) | Used (0) ‘

+ Buying from Amazon Marketplace Sellsrs is sasy.

o Always pay through Amazon.com's Shopping Cart or 1-Click. Your purchase will be protected by the A-to-2 Safe Buying Guarantee. Mever respond to
requests to send funds via wire transfer, Learn more about Safe Online Shapping.

‘ Mew (1to1of1) |

Price Condition Seller Information Ready o buy

$69.99 News Seller: youngmusicshop fr T rr——

Rating: " 9109 positive over the past 12 months (64 ratings.) g
& Low PRICE 72 lifetime ratings. Sign in to tum on 1-Click
ardering.

Shipping: In Stock. Ships from MK, United States See shipping rates.

Comments: New and ready to ship!

5. Un cop feta la tria, i si no volem adquirir cap més producte, és hora d'executar la
compra. Aquesta compra no sera nomeés d’un sol producte, sind de tots els que tenim
al carret6 electronic. Per a aixd, marquem la opcié Processar la compra

YOUR SHOPPING CART
© Proceed to Checkout

Added to your
Shopping Cart:
4 Amigo 1/2 Size Classica

Guitar- Amigo

Seller's Price: $69.99

- quantity: 1

Shipped

from: youngrnusics...

—_Lditshoning Cart )

° Proceed to Checkout

Sign in to turn on 1-Clck
ordering.,
Iterns in your Shopping Cart
always reflect the most recent
price displayed on their product
pages.

Aquesta finestra ens detalla tots els productes que tenim al nostre carreté electronic;
en el nostre cas, una guitarra de 69,99 dolars. Si el que volem és veure les
caracteristiques dels productes comprats, farem clic a la pestanya anterior, Edit
shopping cart

6. Es el moment de facilitar les dades per fer la interaccié. Si som clients habituals del
servei, ens sera molt més facil, si no, seguim els passos. Aixi doncs, emplenem el
formulari amb el nostre correu electronic i marquem I'opcié que som nous en aquesta
practica.

Ens demanara les dades personals.

7. Un cop emplenades les dades, ens fa una relacié del producte o productes que volem
adquirir i les dades del comprador, en aquest cas, nosaltres mateixos. El segient pas
ja és estipular el tipus de compra que volem fer, la forma de pagament i la recollida.

8. Tots aquests punts s’han d'indicar a I'informe seguent que caldra emplenar.
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« Plantegem un altre exemple: volem fer un trasllat de materials i el gran impediment és el
volum que pot carregar el nostre vehicle. Existeixen algunes empreses que es dediquen al
lloguer de vehicles, siguin automobils de carrega, cotxes de tot tipus o motocicletes. A
continuacio en veiem alguns webs:

= http://www.pepecar.com
= http://www.avis.es

= http://www.europcar.es
= http://www.hertz.es

Ens quedem amb la primera de les possibilitats i exemplifiquem el lloguer d’'una furgoneta
per a tot un dissabte.

1.

Entrem a la pagina on volem llogar el vehicle. En aquest cas, hem de tenir molt en
compte la proximitat del centre on I'anirem a buscar. En el nostre cas, Pepecar ja ens
va bé. Consultem els centres i un d’ells és a prop de casa.

En el nostre cas, necessitem una furgoneta bastant amplia i la volem per al dia 3 de
febrer. Haurem d’emplenar totes les pestanyes per tal de fer la reserva.

ANTICIPATE. Lugar yfechas
ALQUILA AL MEJOR PRECI)  ©-©-©-O-©

Fecha de recogida: [oz/0zrz007 | FEE
Fecha de devolucion: ins;nzfznn? ih

Localidad:  [BARCELONA =l
Opciomn |Elegir vehiculo =l
sucursal:  [CERCA EST, DE SANTS =l
Vehiculo: TR T P PR ICTE -
| Minifucgn

MOTO PEPETRAWEL

GETZ CON PUBLICIDAD

Mota {o Similar) 2]

[ = Consultar Precio

Fem clic a consultar preus i d’aquesta manera ens assabentarem de quant ens
costara el lloguer i durant quant de temps en podrem disposar. Com podem veure, al
calendari ens marca els dies o dia que tenim feta la reserva i ens marca en colors els
dies lliures d’aquell vehicle.

Només cal revisar el preu i marcar els diferents complements al lloguer del cotxe:
assegurances i d’'altres facilitats per al conductor.
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Horas y gastos Ajustar Fechas
@ Hora Recogida |DS:DDa1D 0023Eur = Fecha de recogida 0370272007

Fecha de devolucidn; 03/02/2007

@ Hora Devolucion 08:00510:0023

@ Preparacion
Febrero

Mie Jue Vie

@ Alquiler del vehiculo

Suplementos Opcionales 236 2

@ Cob exra dafios a partirde 28 afins [ 7€ & s 7 8 J
23€ 29€ 236 23 23E 23E 23

@ Cob edra de dafins hasta 25 afins [ 12€ 2 4@ 44 45 18 AT 12
236 23 3 23€ 23E 23€ I3

1a 20 21 2z pracs 29 25
23€  22€ 22€ I3€ Z3€  23€  I3E

26 27 28
@ Asistencia en Carretera r 15 23€ 23€ 23¢

PRECIO TOTAL {IVA incluido) 416€ zgg zgg zgg 2;

5 g 7 2 Q 10 1
23€  23€ 23€ 23€ ZIE  23€ IZ3E

,'_ % % 12 13 14 15 16 17 12
[ = hntlnnarﬁlqauler 236 238 236 236 236 236 3¢

19 20

@ 500kmidia (100kmidla incluidos) 12&

@ Cancelacion: 95% mx 24h antes - 3

4. Tot continuant el procés, la plataforma ens proposa una mena de factura de la
despesa total i ja ens demana que fem la reserva. Aquest procés, com la resta, ens
demana una clau i una contrasenya que podem demanar si encara som novells en
aquest camp.

Nosaltres utilitzarem la pestanya d’usuari registrat i accedirem a una pantalla nova per
donar-nos d’alta al servei.

Emplenem la sol-licitud per ser usuari del servei, especificant el permis de conduir,
'edat i d’altres dades importants per a la tramitacié de la reserva, mentre continuem
amb la demanda del lloguer.

5. Val a dir que les empreses que s’encarreguen de llogar vehicles tenen moltes
restriccions. Un dels principals impediments son els anys de permis de conduir o la
sinistralitat al volant. Per aix0, cal llegir totes les indicacions del contracte.

6. La resta de passos soOn els que ens permetran tenir accés al servei, de manera que
cal estar molt atent a les indicacions. El seglient pas ens demanara el metode amb el
qual recollirem i retornarem el vehicle, i tot seguit sera la confirmacié que realment
hem reservat la furgoneta per al dia 3 de febrer.

www.GESEM.net
G eS e m infoempresa@mail.gesem.net
Tel 902 14 14 41
10/10



