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PYME
Viena de tapa dades die negocio, gestion de cam- gistica interna. Tiene dos aspec- I Reduccion de thampos
pafnas de marketing, personaliza- tos: el tecnoldgico v el de los re- I Minimiza tiempos de gestion

La venta on line, en cambio, adn no es muy integrada
como potencial del negocio, quizas por temor a no poder
enfrentar la metodologia de cobro y logistica que significa
operar con el sistema de bancarizacion electronica.
Leonardo Allievi, director de Exelsum, firma especializada
en desarrollos de internet, apunta que la muestra del
producto debe estar englobado a un canal de venta, que
incentive a ese consumidor a clickear y adquirirlo. Quiza
por pensar que necesitan un software demasiado
sofisticado, el e-commerce, junto a una mayor interactivi-
dad y servicio con el cliente y proveedor, son aspectos
subaprovechados. Y, precisamente por eso, son rubros don-
de las Pymes que logren una mejor ejecucion tienen

oportunidades de crecer.

A continuacién, una guia sobre las funcionalidades y
requerimientos de la Web, elaborada sobre la base de las
recomendaciones de consultores y desarrolladores de
paginas web, v con el aporte de las experiencias de los

pioneros en &l tema.
1 DESARROLLO

DEL E-COMMERCE
A QUIEN LE SIRVE
Este tipo de opera-
ciones se justifica
en comparias que
vanden productos o
| servicios de consu-
| ma masivo, pringi-
-~ palmente aquellos
articulos en los gue &l cliente no
siente necesidad de moverse de
U casa, tales eoma un libra, el re-
velada de fotos de la ~dmara digl-
tal, electradomésticos, incluso
computadoras,

A QUIEN NO LE SIRVE

. —— Mo hay que subes-
| timar bos costos

| asoliados de este
bipo de servicio. Y,
sobre todo, que el
S-COMmMernce nNo
aplica a cualquier
madeks de nego-
cig. "MNo-es tan clara la utilidad pa-
ra quienas venden productos de
bajo valor, y que al sumarle el cos-
to que implica la transaccion, re
presanta un innecesans encareci-
miento ded articulo™, aconseja Os-
valdo Ancarola, responsable de
web724.com.

RECUERIMIENTOS TECHICDS

Se debe impulsar un
"carrito de compras”
dentro del sitio inte-
grado con algun sis-
tema de validacion
de tarjetas de crédito on line. A és-
tos se los llama “gateways de pa-
gos”, ¥ una de las empresas mas
conocidas a nivel internacional es
PayPal {wasnw paypal.com).

Martin Vartabedian, de Digital Ex-
press, comenta que Faypal, por
ejemplo, es el intermediario entre
&l comprador y el vendedor. "De
esta manera el cliente sélo deja
sus datos de tarjeta y una vez en-
tregada la mercaderia se cumgple
un circuito de venta similar al cla-
Sico, pero sin sar neceasaria la fir-
ma del cliente, hal:uendu una apro-
bacidn de la venta p::r T por par-
te de la Ca iz :

If"a.l.-!-.l‘f
El costo de utill
una uanahle DOrCes

ello se calculard de acuendo al es
tada de desarrolio del website, “El
cobro de esta integracion o reali-
zara la empresa que disefia y man-
tiene el sitio, ¥ su precio puede
pscilar entre los 5 100 y 700", afir-
ma Allievi.

EL RIESGD

Por cierto, &5 indis-
pensable haber desa-
rrollado una red ya

probada y con certeza

de tiempos de entre-

ga. Nada enoja mas a

un cliente que un mal
delivery, o gue el pro-

ducto visto en el cata-

logo no esté disponi-

ble. Seqgin Méstor Bar-

bitta, director de Host-

BA, g5 NECESano eva-

luar cuidadosamente

la logistica para el en-

Vio de productos y So-
guimento de las enco-
miendas. Dice que no i
8% aconsejable para

Pymes que trabajan con grandes
firmas, por la gran demanda que
generan y &l peligro de no legar a
abastecer]as,

2 RELACION CON EL
CLIENTE

A QUIEN

E

LE SIR

'r[

En principio, a to-
dos, en mayor o
menor medida, Es
que una de los po-
tenciales mas rebe-
vantes de la carac:
teristica interacti-
- va de Internet es
congcer al cliente y enferarse de
sus intereses especificos.

Sin embargo, uno de kos puntos
mencs atendidos por las Pymes en
su sitio es la utilizacion de softwane
para & manejo de la informacidny
la refacion con el wsuario, dencmi-
nado en su maxima expresion CRM
(Customer Relationship Manage-
ment).Es el componenta informati-
co que da soporte a una estrategia
de negocios centrada en el cliente
¥ sus necesidades. Una parte fun-
damental es recopilar la mayor
cantsdad de informacion posible so-
bre el cliente, para poder agregar
valor a la oferta,

REQUERMIENTDS TECNICOS

Lin CEM completo de-
be mcluir entre sus
funcionalidades: so-
porte v serdicio al
cliente, admindstracidn
de inventanio, manejo de oportumni-

cidn de productos y servicios, inbe-
gracidn con el corren electrdnico.
La confeccidn de una extranet no
debea discriminar a [os chentes ya
conquistados respecto a los poten:
ciales. Comunicar directamente
AUBVOS SERICIOS, promocioneas
ayuda a mantener vigente la pagi-
na.

COMO SE GESTIONA
La memr manera de Implementm

1 j"':_ ites de los clientes y/o intene

[Iha vez que este analisis es realifh
, desde Exelsum a-:nnsman
llz-ar la= inquietudes a través

b inadas integrado, gua
gilite: filtrar la informacion reque
3 por &l usuarnio. Este tipo de

rar los datn;r. de los prospectos o
clientes y guardarios en la base de
datos.

CUANTO CUESTA

Existe una amplia franja de cos-
tos, dependiendo de qué tan am-
blcioso es ¢l programa v qgué tan
extensa sera la base de datos a
gestionar. Existen en el mercado
soluciones que parten desde los
$ 5,000, dependiendo de la canti-
dad de usuarios y las instalacio-
nes requeridas.

EL HIESGO

El comprador por In-
ternet es mas exi-
gente, hace consul-
tas. compara y exi-
ge respuestas, En
consecuencia, hay
gue estar preparado
para no frustar esa
demanda Una ma-
nera de bajar el vo-
lumen de consultas
s el disefio de kos
conocidos FAQ o seccion de pre-
guntas frecuentes, donde el usua-
rio tiene una via verificar las res-
puestas a las consultas maéas habi-
tuales, referidas al servicio, tiem-
pos de entrega, garantias,

3 MARKETING Y

POSVENTA
A QUIEM LE SIRVE
— Tal vez no todos

puedan vender sus
productos on fine,
pere si pueden ha-
CET LN primer con-
tacto personalizado

| para inducir a la to-
ma de decisién de compra, El e-
marketing es considerado una
buena tactica para generar de-
manda, principalmente vinculada
a clientes yva consolidados v fideli-
zados con [a firma.

REQUERIMIENTOS TECHNICDS
El envio de miles de
correns elactrdnicos
y. eventualmente, la
recepcion de gran
cantidad de respues-
tas o de consultas pos-venta re-
quiere la organizacktn de una lo-

| ciar la compra.

CUrs0s humanos.

La parte tecnoldgica no necesaria:
mente debe ser resuelta in house.
Un ejemplo es lo gue realiza la fir-
ma tecnaldgica Asnnetwork, que
envia un promedio de 2.500 men-
sajes mensyales a sus contactos.
Pero como dicha cantidad les blo-
queaba el servidor, tercerizanon el
sarvicio a Exelsum, empresa que
brinda provectos de desarrollo de
internet, a un costo de $ 250
mensuales.

COMO SE IMPLEMENTA

Las acciones mas comunes son &l
envio de mails 4 | IcP.-'. clien-

Dtro servicio dé

el envio v ar na-.lsletters..

destar:andc- la-,a _my#adﬂ de la

El requenmiento es, 5| SE Quiers
hacer ofertas personalizadas, ha-
ber desarrollado la gesticn de

CRM. En cualquier caso, se necasi-

ta una base de direceiones de e
mail para los envios regularas.

EL RIESGO
Un gran éxito en la co-
municacion puede, pa-
raddjicamente, trans-
formarse en desastre
sl no se estd en condi-
ciones de dar rapida
respuesta a las con-
- sultas. Cuando surge
&l problema de que |a
Pyme se ve desborda-
da, se pueden implementar herra-
mientas de autorespuesta, como
preguntas frecuentes o foros de
discusion en los cuales se abre la

participacidn supervisada de la co-

minidad de usuarios.

4

VINCULO CON
PROVEEDORES

- -
ACRIEN LE £

CIRVE
Mn shlo hay oom-
; prﬂnres en el cibe-
respacio. Para
aquellas compani-
as que utilizan de
manera intensiva
materias primas
— producidas por ter-
ceros, Internet ofrece un buen ca-
nal de comunkcacidn con provee-
dores. Asl puede aceitarse el vin-
culo, a traves de sistemas de
abastecimiento y extranets para
proveadores,
Es de suma ufilidad para aguellas
EMpresas gue cuentan con nume-
rosos oferentes. Entonces, pue-
den habilitar un espacio donde los
proveedores se cataloguen, con
todas sus cotizaciones vy ofertas.
¥ se géenera un espacio de compra
donde se pueden habilitar Heita-
ciones. En poco tiempo, la Pyme
sabra queé oferta es la mas conve-
niente.

COMO SE REFLEIA El. BENEFICIO

La utilizacitn de este tipo de he-

mamientas presenta grandes be-

naficios para compradores y ven-

dedores, conmao:

I Eficiencia, mejora e proceso
de compra

I Reduccitn de costos
administrativos

1 5uma transparencia
I Incrementa la velocidad de
la recepcidn de pedidos

A QUFEHI"HH.E‘EII“JE

Este ﬁmd&mﬂmﬂta
a empresas medianas, queya
cuentan con un departamento de
compras profesionalizado o que
estin desarmolldndolo. En cambio,
tal vez su utilidad sea menor para
quienes ya tengan una relacidn es-
table y personalizada con el pro-
veedor. v donde [a seleccion tenga

| un componente menor del factor

pEBCH.

CUANTO CUESTA

Se requiere una aplicacion especi-
fica, cuyo costo depende de la im
plementacidn dal software. La mo-
dalidad de contratacion mas co-
miun 25 un licenciamiento definiti-
wo, que arranca en los S 20,000,

5 GENERACION DE

CONTENIDOS

A QUIEN LE SIRVE

1 No hay gue alvidar
i gue, sea cual sea al
usa fundamental
que se e dé a la pa-
|q|na wizh, el requi-

| sito basico es que
| genere trifico v
gue su prasentacidn tenga al
atractivo suficiente como para
gue el usuario se interese en la
oferta de la compania.

Las especialistas aconsejan que
na deberian faltar las siguientes
areas: Productos, Contactos., Ca-
s0s de axito, Clientes, Promocio-
nes, Novedades, Historia. Fotos v
Certificaciones.

COMO SE VINCULA

COM LA VENTA

Los sectores beneficiados con
estas actividades son muy varia-
das, A los ganadores de internet
histéricos (furismo, libros) se han
sumado otros rubros diversos
que van desde sushi, flores, ser-
vicios insolitos, venta de articu-
los del hogar,

“Aguellas Pymes vinculadas con
el comercio gue han desarrollado
correctamente su estrategia de -
commerce, hoy cuentan con ingre-
505 provenientes de las ventas por
internet equivalente a las ventas
de una sucursal”, asegura Allievi

IEQUERIMIEMTD
Es muy importante mantener el
sitio actualizado
constantamente, ya
que gran parte de los
usuarios vuelven a
paginas web en las
que sienten |2 renovacion. Para
lograr esto, la opcidn que se re-
comienda es autodecarraliar 18
web, con la inclusidn de un admi-
nistrador de co idos dindmi-

3 1 aa facil e

a5 que los B
ren. S5i una pag

BRasteristicas di-
Eenstar desde los
5 1500 hasta los 3 4.000,



