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La automatizacion de los procesos empresariales en el negocio electrénico

1. Presentacion

La Guia La automatizacion de los procesos empresariales en el
negocio electronico permitira al empresario conocer si su empresa integra

las tecnologias en el desarrollo de su proyecto de negocio.
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La automatizacion de los procesos empresariales en el negocio electrénico

2.Introduccion

El uso de aplicaciones informaticas en una empresa que pretende apostar
por una estrategia de negocio en Internet es un elemento necesario para
emprender con éxito un proyecto virtual. Al principio, tan solo las grandes
corporaciones invertian en tecnologia. Ahora, cualquier empresa, incluidas las

pymes, pueden contemplar esta posibilidad.

Las organizaciones, grandes o pequenas indistintamente, gestionan diversas
areas, como finanzas, recursos humanos, produccién, logistica,
comercializacion, marketing, etc. Estos departamentos, en una empresa
tradicional, suelen funcionar de forma independiente. Los datos que maneja
cada uno de ellos se almacenan en plataformas heterogéneas y en bases de datos

distintas.

Una empresa con intencion de vender en Internet debe integrar todos estos
departamentos para facilitar la comunicacién entre ellos. Por ejemplo,
si entra un pedido a través del correo electronico y esta informacién no se
gestiona con agilidad, dificilmente se podra satisfacer en el plazo solicitado la

demanda del cliente.

En este sentido, las aplicaciones informaticas facilitaran esta
integracion. Esta guia pretende mostrar las distintas posibilidades

tecnoldgicas con las que cuenta una empresa con negocio en Internet.
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3.Gestion de recursos empresariales

La gestion de recursos empresariales es una de las soluciones vertebrales de un
proyecto de negocio online, pues permite gestionar de manera integrada todos

sus aspectos administrativos: pedidos, compras, devoluciones, produccion, etc.

Al principio, este tipo de soluciones estaban orientadas a las grandes
corporaciones, por su elevado coste y por la dificultad de implementacion.
Actualmente, cualquier empresa, indistintamente de su tamano, esta en

condiciones de utilizarla.

ERP son las siglas de este tipo de soluciones. Un ERP es un sistema de gestién
de informacién disefiado para satisfacer la gestion empresarial y se caracteriza
por modelar y automatizar la mayoria de los procesos béasicos de una

organizacion, desde la orden de venta, hasta la distribucion del producto.

Segin Microsoft, los motivos por los que una empresa acude a una solucién

ERP son:

o Competitividad. Las empresas para mantenerse necesitan reducir sus
costos de produccién, comercializacion o administracién y aumentar su
productividad.

o Control e integracion. Una empresa que apuesta por el comercio
online requiere una solucién global que integre y organice los datos de los

diferentes departamentos.

La seleccion de un ERP, por parte de la organizacion, debe proceder de un

analisis previo de algunos aspectos.

o Los objetivos que se persiguen con su implantacion.
o Involucrar a todas las areas de la empresa para detectar la necesidad real
de los implicados.

o Definir y priorizar las necesidades a las que dar respuesta.

En este sentido, la implantacion de una solucion de ERP permitira, en el caso
concreto de las empresas de ecommerce, hacer mas eficientes sus operaciones y

establecer nuevas modalidades de cooperacion.
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4.Gestion de relacion con los clientes

En un negocio online, el cliente es otro de los factores de éxito. Todos los
profesionales de marketing y gerentes de empresa coinciden en la importancia
de mantener una estrecha relacion con él, para conocer sus gustos, habitos y

necesidades.

Internet facilita esta relaciéon, permite mantener un contacto continuo y
fluido con el cliente. En el caso de los negocios online la 6ptima gestion de estas

relaciones puede incrementar considerablemente las ventas.

Por ejemplo, pensemos que su empresa comienza a recibir pedidos, una media
de 15 cada dia. No dispone de ninguna aplicacién informaética que gestione estas
entradas. Los pedidos se retrasan y su cliente no se siente satisfecho con el
servicio. Su empresa estaria perdiendo clientes muy validos. De igual forma
ocurriria si usted tuviera un volumen de 1.000 clientes y le solicitaran consultas

sobre el mantenimiento de alguno de sus productos.

En general, una aplicaciéon informética solucionaria estos problemas. El CRM
es un conjunto de soluciones orientado a este fin: mantener una relacion a largo
plazo entre el cliente y la empresa, esto es, conseguir su fidelizaciéon. Estas
soluciones incluyen calendario, agenda, gestion de contactos, plantillas para

organizar comunicaciones, control de contactos, etc.

La utilizacion de una tecnologia para realizar la gestién de los clientes debe

partir de un anélisis previo de:

o Los servicios. Identificar qué servicios va a ofrecer y gestionar la empresa
mediante el CRM.
o Canales que se van a integrar con esta tecnologia.

o Nivel de interaccion con los sistemas de gestion de la empresa.
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5.Bases de Datos: datawarehouse

La utilizacion de una base de datos en la empresa garantiza la organizaciéon
de la informacion que esta genera. Una tienda virtual, por ejemplo, puede
recibir mas de 100 pedidos al dia, de clientes diferentes. La automatizacion de

estos datos reduce tiempo y esfuerzo.

Una datawarehouse es una base de datos multidimensional en la que se
introducen todos los datos de la empresa, de forma que se pueda acceder
a ellos de manera agil, eficiente y sin esfuerzos adicionales. Esta tecnologia va
orientada, por lo tanto, a la construccién de una coleccion de datos que facilite

el acceso a la informacion segtn lo exijan los procesos de toma de decisiones.

Uno de los ambitos de aplicacion de esta tecnologia se da en la
relacion con los clientes. En la base de datos se pueden organizar y
clasificar a los clientes segin diversos parametros, asociandoles
toda la informacion relevante. Una estrategia de marketing
orientada a clientes, por ejemplo, puede necesitar esta informacién

para realizar estrategias segmentadas.

La organizacion de esta informacioén, por lo tanto, conseguira una
segmentacion especializada de los clientes. Imaginemos una tienda
online que vende regalos para celebraciones. Sus clientes
potenciales son: el consumidor final, las tiendas distribuidoras de
regalos, los grandes almacenes, los portales y directorios de bodas,

etc. La base de datos organiza los perfiles de estos segmentos.
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6.Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento debe estar presente en una corporaciéon que
apuesta por Internet como canal de transaccion desde una vision estratégica
inicial aportando valor en aspectos como la gestion de contenidos, la
generacion de nuevos conocimientos, la utilizacion de la informaciéon ya
existente, informacion procedente de los clientes y sus demandas a través de la

pagina web, la extranet o el negocio virtual.

Una 6ptima gestion de los contenidos de un sitio web de comercio electrénico
incrementa su valor. El ejemplo del apartado anterior es igualmente valido para

justificar la importancia de la tecnologia en un negocio online.

Una llegada de 100 pedidos diarios no puede almacenarse sin ningan tipo de
criterio organizativo, por ejemplo. Una herramienta de gestion del
conocimiento, por lo tanto, facilita la organizacion de los datos y es capaz
de transformar el conocimiento tedrico (datos, estadisticas, etc.) en

conocimiento aplicado al desarrollo de un negocio virtual.

En otras palabras, las estadisticas procedentes de compras,
permanencia en paginas o utilizacion de juegos y encuestas en el
medio virtual, tienen que ver con los habitos de consumo de los

clientes y potenciales clientes.

Inmagic es un ejemplo de gestor de contenidos. Permite una rapida
localizacion de la informacion, publicacion de la informacion en

diferentes formatos, actualizar documentos, etc.
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7.Gestion de la cadena de suministros

La cadena de suministros comprende el abastecimiento, adquisicion,
planificacion de producciéon, cumplimiento de pedidos, gestion de inventarios y
atenciéon al cliente, esto es, el conjunto de procesos de producciéon y

logistica cuyo objetivo final es la entrega del producto al cliente.

Imaginemos que tenemos una empresa textil de camisas masculinas y abrimos
una tienda virtual. Estamos convencidos del éxito de esta ampliacion del canal
de ventas porque se dirige a un mercado juvenil no atendido en Internet. Ahora
bien, en pocos dias, los pedidos aumentan considerablemente. ¢Disponemos de
la materia prima para su fabricacion? La respuesta esta en tener una adecuada

gestion de la cadena de suministro.

Las empresas con proyectos de negocio en Internet estin comprendiendo las
ventajas de implementar una soluciéon tecnologica de gestion de la cadena de

suministros.

Algunas de estas ventajas son:

o Reduccion de costes en la gestion del inventario, almacenamiento
y embalaje. Se puede conocer en todo momento el stock del almacén y
evitar ofrecer a través del catdlogo de la web un producto que no esta
disponible.

o Entrega puntual de los pedidos.

o Flexibilidad para disefar, comercializar y retirar productos de la forma
maés rapida.

e Mayor control en la gestion con los proveedores.

 Reduccidon de costes operativos.

o Disminucion del tiempo de aprovisionamiento gracias a la
comunicacion en tiempo real con los proveedores.

e Mejoras en la gestion de inventarios. Se pueden prever las

necesidades de produccion y optimizar la gestion de stocks.
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IES Soluciones Colaborativas es un ejemplo de este tipo de herramienta.
Propone una interfaz personalizada con perfiles para clientes, proveedores y
socios de la empresa. La variedad de procesos se extiende desde la entrada del

pedido al cliente hasta la gestion completa de su ciclo de vida.
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8.Herramientas de colaboracion

Una herramienta de colaboracion virtual es la que permite la utilizacion
simultanea de aplicaciones y datos junto a herramientas de comunicacién de
texto, audio y video, dentro de un entorno virtual que retina a un grupo de

personas.

Las herramientas de colaboracion acortan las distancias entre los
miembros de una corporacion. En el caso de un negocio virtual, es
imprescindible que estas distancias no existan, si se pretende ofrecer un servicio

al cliente eficaz y de calidad.
En general, estas herramientas pueden participar de dos fines:

o Formacion (uso de plataformas e-learning).

« Comunicacion (correo electrénico, mensajeria instantanea, etc.).

Econg es un ejemplo de este tipo de tecnologia. Integra un gestor de correo
electronico, una agenda de contactos y una agenda de calendario, tareas y
avisos.

Desknow, por su parte, es un software que simplifica la colaboracion y
comunicacion entre oficinas y grupos de usuarios. Este paquete integra un
servidor de correo, mensajeria instantanea, almacén de documentos, agendas

compartidas, libretas de direcciones, etc.
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9.Conclusiones

En resumen, todas las aplicaciones o soluciones expuestas anteriormente
conducen a una idea: la tecnologia puesta al servicio de los negocios mejora la
competitividad, aporta un valor adicional y seguro al proyecto y genera
beneficios y clientes. En el caso de un proyecto de comercio electréonico estas

razones son mas que evidentes.

La compra-venta a través de Internet se hace a través de un tnico soporte, el
medio digital. Si no estan suficientemente integrados todos los procesos de la
empresa (distribucion, ventas, fabricacion, promocion, etc.) en la cadena de
valor, la empresa se encontrard con dificultades para crecer. Una tecnologia
adecuada a las necesidades empresariales del proyecto de negocio online es la

solucion.
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