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2.1 Origen del término comercio electronico

2.1

Debido al hecho de que las compafiias requieren algo mas que una solucién de tipo mensaje,
dentro de su estrategia de tecnologia de informacion (IT-Information Technology), el término
de comercio electrénico (EC-Electronic Commerce) se propuso hace apenas unos afnos,
refiriendose a una extension del término anteriormente acufiado como intercambio electrénico
de datos (EDI-Electronic Data Interchand#).

Aunque el término comercio electronico puede sonarnos extrafio, sus efectos los hemos visto
y forman ya parte de nuestra vida cotidiana, pues retirar dinero de un cajero automatico, o
consultar el saldo de una cuenta bancaria por teléfono, son algunos de sus efectos
perceptibles; otros menos evidentes son las formas en las que las grandes organizaciones lo
han adoptado como una estrategia empresarial para asegurar su permanencia en el nuevo
mercado global.

El crecimiento de Internet, y en particular del Web ha producido una masa critica de

consumidores y empresas que participan en un mercado interactivo global, por lo que la
adopcion de Internet como medio comercial ha provocado que las compafiias experimenten
formas innovadoras de llegar a sus clientes utilizando la combinacion de las tecnologias
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computacional y de telecomunicaciones, ampliando su funcién de medio de comunicacién a
el de un nuevo medio de mercadeo.

2.2

2.2

Definiciones del comercio electronico

Pondremos a continuacion tres definiciones que nos parecen apropiadas al término Comercio
Electrénico:

1."Es la aplicaciéon de la avanzada tecnologia de informacién para incrementar la

eficacia de las relaciones empresariales entre socios comerci@lggridtive Action
Group in North America)[4]

2."La disponibilidad de una vision empresarial apoyada por la avanzada tecnologia de

informacion para mejorar la eficiencia y la eficacia dentro del proceso comeEkgial."
Innovation Centre)[4]

3."Es el uso de las tecnologias computacional y de telecomunicaciones que se realiza

entre empresas o bien entre vendedores y compradores, para apoyar el comercio de

bienes y servicios[23]
Conjuntando estas definiciones podemos decir que el comercio electrénico es una
metodologia moderna para hacer negocios que detecta la necesidad de las empresas,
comerciantes y consumidores de reducir costos, asi como mejorar la calidad de los bienes y
servicios, ademas de mejorar el tiempo de entrega de los bienes o servicios. Por lo tanto no
debe de seguirse contemplando el comercio electrénico como una tecnologia, sino que es el
uso de la tecnologia para mejorar la forma de llevar a cabo las actividades empresariales, de
tal forma que éstas resulten transparentes a las personas que lo utilizan dentro de las
empresas.

Ahora bien, el comercio electrénico se puede entender como cualquier forma de transaccion
comercial en la cual las partes involucradas interactuan de manera electrénica en lugar de
hacerlo de la manera tradicional con intercambios fisicos o trato fisico directo.

Actualmente la manera de comerciar se caracteriza por el mejoramiento constante en los
procesos de abastecimiento, y como respuesta a ello los negocios a nivel mundial estan
cambiando tanto su organizacién como sus operaciones.

Como se puede ver en la figura 2.1 las compalfiias estan haciendo a un lado todas las
estructuras jerarquicas antiguas, ademas de estar erradicando las barreras existentes dentro de
la compafiia como entre sus proveedores y clientes. Los procesos comerciales son
redisefiados, con lo que rebasan los limites anteriores. Se pude ver como algunos procesos
atraviesan a la compaifia y algunos otros son compartidos y operados tanto por la compafiia
como por sus proveedores y clientes.

El comercio electronico es el medio de llevar a cabo dichos cambios dentro de una escala
global, permitiendo a las companias ser mas eficientes y flexibles en sus operaciones internas,
para asi trabajar de una manera mas cercana con sus proveedores y estar mas pendiente de las
necesidades y expectativas de sus clientes. Ademas permiten seleccionar a los mejores
proveedores sin importar su localizacidn geografica para que de esa forma se pueda vender a
un mercado global.

Un caso especial de comercio electrénico es la Negociacién Electrénica, que consiste en que
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el proveedor proporcione los bienes o servicios que sus clientes adquirieron, una vez que
estos hayan hecho el pago correspondiente por dichos bienes o servicios. Por otra parte, la
Venta al Detalle de manera electrénica es una subclasificacion de la Negociacion Electrénica,
donde una persona fisica es directamente el objetivo en lugar de ser una persona moral.

Como se ha estado mencionando, el comercio electrénico es una metodologia para el cambio,
por lo que no hay que verlo simplemente como algo que se agrega a la manera comun de
hacer negocios, porque entonces los beneficios seran limitados. Los mayores beneficios seran
obtenidos por aquellas compafiias que verdaderamente deseen cambiar la forma de
organizarse asi como reestructurar sus procesos comerciales para que de esa manera se pueda
explotar al maximo la tecnologia que se pone al servicio del comercio electrénico.

Figura 2 -1 Cambiando la organizacién empresarial y los procesos[16]

2.3

2.3

Categorias del Comercio Electronico

Como puede verse en la figura 2 =2 el comercio electrénico puede subdividirse en cuatro
categorias:

Compafiia — Compaifia
Compaiiia — Cliente
Compainiia — Administracion
Cliente — Administracién

¢ La categoria compafia — compaiii a, se refiere a una compafia que hace uso de una
red para hacer ordenes de compra a sus proveedores, recibir facturas y realizar los
pagos correspondientes. Esta categoria ha sido utilizada por muchos afios,
particularmente haciendo uso de EDI ("Electronic Data Interchange") sobre redes
privadas o redes de valor agregado ("Value added Networks—VAN").

¢ La categoria compaifia — cliente , se puede comparar con la venta al detalle de
manera electrdnica. Esta categoria ha tenido gran aceptacién y se ha ampliado sobre
manera gracias al WWW, ya que existen diversos centros comerciales (del Inglés
malls) por todo Internet ofreciendo toda clase de bienes de consumo, que van desde
pasteles y vinos hasta computadoras.
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Figura 2 —2 Categorias del Comercio Electrénico[14]

¢ La categoria compafia — administraciéon , se refiere a todas las transacciones
llevadas a cabo entre las compafiias y las diferentes organizaciones de gobierno. Por
ejemplo en Estados Unidos cuando se dan a conocer los detalles de los
requerimientos de la nueva administracion a través de Internet, las campafiias pueden
responder de manera electrénica. Se puede decir que por el momento esta categoria
esta en sus inicios pero que conforme el gobierno empiece a hacer uso de sus propias
operaciones, para dar auge al Comercio Electronico, esta alcanzara su mayor
potencial. Cabe hacer mencién que también se ofreceran servicios de intercambio
electrénico para realizar transacciones como el regreso del IVA y el pago de
impuestos corporativos.

¢ La categoria cliente — administracién , ain no ha nacido, sin embargo después del
nacimiento de las categorias compafiia — cliente y compafiia — administracion, el
gobierno hara una extension para efectuar interacciones electrénicas como serian
pagos de asistencia social y regreso de pago de impuestos.

En el capitulo 6, Relaciones Comerciales, se profundiza ejemplificando estas categorias.

2.4 Tecnologias que emplea el comercio electronico

El comercio electrénico utiliza un amplio rango de tecnologias comdtson:

Intercambio Electrénico de Datos (EDI-Electronic Data Interchange)

Correo Electronico (E-mail o Electronic Mail)

Transferencia Electronica de Fondos (EFT- Electronic Funds Transfer)

Aplicaciones Internet: Web, News, Gopher, Archie

Aplicaciones de Voz: Buzones, Servidores

Transferencia de Archivos

Disefio y Fabricacion por Computadora (CAD/CAM)

Multimedia

Tableros Electronicos de Publicidad

Videoconferencia

Para este proyecto nos centraremos en la tecnologia de Aplicaciones de Internet,
particularmente el Web, ya que éste puede utilizarse como un medio comercial ofreciendo
ventajas importantes tanto para los clientes como para las empresas.

® S & 6 O O O o
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2.5 Ventajas y desventajas del comercio electronico

2.5

2.5.1 Ventajas para los Clientes

¢ Permite el acceso a mas informacidn . La naturaleza interactiva del Web y su

entorno hipertexto permiten busquedas profundas no lineales que son iniciadas y
controladas por los clientes, por lo tanto las actividades de mercadeo mediante el
Web estan mas impulsadas por los clientes que aquellas proporcionadas por los
medios tradicionales.

¢ Facilita la investigacién y comparacién de mercados . La capacidad del Web para

acumular, analizar y controlar grandes cantidades de datos especializados permite la
compra por comparacion y acelera el proceso de encontrar los articulos.

¢ Abarata los costos y precios . Conforme aumenta la capacidad de los proveedores

para competir en un mercado electrénico abierto se produce una baja en los costos y
precios, de hecho tal incremento en la competencia mejora la calidad y variedad de
los productos y servicios.

2.5.2 Ventajas para las empresas

¢ Mejoras en la distribucién . ElI Web ofrece a ciertos tipos de proveedores (industria

del libro, servicios de informacién, productos digitales) la posibilidad de participar en
un mercado interactivo, en el que los costos de distribucién o ventas tienden a cero.
Por poner un ejemplo, los productos digitales (software) pueden entregarse de
inmediato, dando fin de manera progresiva al intermediarismo.

También compradores y vendedores se contactan entre si de manera directa,
eliminando asi restricciones que se presentan en tales interacciones. De alguna forma
esta situacion puede llegar a reducir los canales de comercializacion, permitiendo que
la distribucion sea eficiente al reducir sobrecosto derivado de la uniformidad,
automatizacion e integracion a gran escala de sus procesos de administracion.

De igual forma se puede desminuir el tiempo que se tardan en realizar las
transacciones comerciales, incrementando la eficiencia de las empresas.
Comunicaciones de mercadeo. Actualmente, la mayoria de las empresas utiliza el
Web para informar a los clientes sobre la campafia, a parte de sus productos o
servicios, tanto mediante comunicaciones internas como con otras empresas y
clientes. Sin embargo, la naturaleza interactiva del Web ofrece otro tipo de beneficios
conducentes a desarrollar las relaciones con los clientes. Este potencial para la
interaccion, que actualmente es asincrono, facilita las relaciones de mercadeo asi
como el soporte al cliente, hasta un punto que nunca hubiera sido posible con los
medios tradicionales.

Un sitio Web se encuentra disponible las 24 horas del dia bajo demanda de los
clientes. Las personas que realizan el mercadeo pueden usar el Web para retener a los
clientes mediante un didlogo asincrono que sucede a la conveniencia de ambas partes.
Esta capacidad ofrece oportunidades sin precedentes para ajustar con precision las
comunicaciones a los clientes individuales, facilitando que éstos soliciten tanta
informacion como deseen. Ademas, esto permite que los responsables del area de
mercadeo obtengan informacion relevante de los clientes con el propésito de servirles
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de manera eficaz en las futuras relaciones comerciales.

Los sitios Web més sencillos involucran a los clientes mediante botones para enviar
mensajes de correo electrénico a la empresa. En otros centros mas sofisticados, los
cliente rellenan formularios, con el objeto de que desarrollen una relacién continua
con la compafia, cuyo fin es informar tanto sobre los productos y servicios como
obtener informacién sobre las necesidades que los clientes tienen sobre los mismos.
De esta manera, se obtiene publicidad, promocion y servicio al cliente a la medida.

El Web también ofrece la oportunidad de competir sobre la base de la especialidad,
en lugar de hacerlo mediante el precio, ya que desde el punto de vista del mercadeo,
rara vez es deseable competir tan sélo en funcion del precio. El mercadeo intenta
satisfacer las necesidades de los clientes en base a los beneficios que buscan, lo que
guiere decir que el precio depende de la valorizacién del cliente, y no de los costos;
tales oportunidades surgen cuando lo ofrecido se diferencia por elementos de
mercadeo distintos al precio, lo cual produce beneficios cargados de valor, como por
ejemplo, la comodidad producida por el reparto directo mediante la distribucién
electronica de software.

¢ Beneficios operacionales . El uso empresarial del Web reduce errores, tiempo y
sobrecostos en el tratamiento de la informacion. Los proveedores disminuyen sus
costos al accesar de manera interactiva las bases de datos de oportunidades de ofertas,
enviar éstas por el mismo medio, y por ultimo, revisar de igual forma las concesiones;
ademas, se facilita la creacién de mercados y segmentos nuevos, el incremento en la
generacion de ventajas en las ventas, la mayor facilidad para entrar en mercados
nuevos, especialmente el los mercados geograficamente remotos, y alcanzar con
mayor rapidez el mercado. Todo esto se debe a la capacidad de contactar de manera
sencilla y a un costo menor a los clientes potenciales, eliminando demoras entre las
diferentes etapas de los subprocesos empresariales.

2.6 Riesgos del comercio electronico

2.6

Como medio comercial el Web presenta las siguientes deficiencias, derivadas tanto de su
tecnologia como de su naturaleza interactiva:

¢ Entorno empresarial y tecnolégico cambiante . Empresas y clientes desean tener
flexibilidad para cambiar, segin su voluntad, de socios comerciales, plataformas y

redes. No es posible evaluar el costo de esto, pues depende del nivel techolégico de
cada empresa, asi como del grado deseado de participaciéon en el comercio
electronico. Como minimo una empresa necesitara una computadora personal con
sistema operativo Windows o Machintosh, un médem, una suscripcién a un
proveedor de servicios de Internet, una linea telefénica. Una compafia que desee
involucrarse mas, deberd prepararse para introducir el comercio electrénico en sus
sistemas de compras, financieros y contables, lo cual implicara el uso de un sistema
para el intercambio electrénico de datos (EDI) con sus proveedores y/o una intranet
con sus diversas sedes.

¢ Privacidad vy seguridad . La mayoria de los usuarios no confia en el Web como
canal de pago. En la actualidad, las compras se realizan utilizando el nimero de la
tarjeta de crédito, pero aun no es seguro introducirlo en Internet sin conocimiento
alguno. Cualquiera que transfiera datos de una tarjeta de crédito mediante el Web, no
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puede estar seguro de la identidad del vendedor. Analogamente, éste no lo esta sobre
la del comprador. Quien paga no puede asegurarse de que su himero de tarjeta de
crédito no sea recogido y sea utilizado para algun propésito malicioso; por otra parte,
el vendedor no puede asegurar que el duefio de la tarjeta de crédito rechace la
adquisicion. Resulta irbnico que ya existan y funcionen correctamente los sistemas de
pago electrénico para las grandes operaciones comerciales, mientras que los
problemas se centren en las operaciones pequefias, que son mucho mas frecuentes.
Cuestiones legales, politicas v sociales . Existen algunos aspectos abiertos en torno
al comercio electronico: validez de la firma electrénica, no repudio, legalidad de un
contrato electrénico, violaciones de marcas y derechos de autor, pérdida de derechos
sobre las marcas, pérdida de derechos sobre secretos comerciales y responsabilidades.
Por otra parte, deben considerarse las leyes, politicas econémicas y censura
gubernamentales.

2.7 Usos del comercio electronico

El comercio electrénico puede utilizarse en cualquier entorno en el que se intercambien
documentos entre empresas: compras o adquisiciones, finanzas, industria, transporte, salud,
legislacion y recoleccién de ingresos o impuestos.
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Ya existen compafiias que utilizan el comercio electrénico para desarrollar los
aspectos siguientes:

Creacion de canales nuevos de mercadeo y ventas.

Acceso interactivo a catalogos de productos, listas de precios y folletos publicitarios.
Venta directa e interactiva de productos a los clientes.

Soporte técnico ininterrumpido, permitiendo que los clientes encuentren por si
mismos, y facilmente, respuestas a sus problemas mediante la obtencién de los
archivos y programas necesarios para resolverlos.

Mediante el comercio electronico se intercambian los documentos de las actividades
empresariales entre socios comerciales. Los beneficios que se obtienen en ello son: reduccién
del trabajo administrativo, transacciones comerciales mas rapidas y precisas, acceso mas facil
y rapido a la informacion, y reduccién de la necesidad de reescribir la informacién en las
computadoras.

Los tipos de actividad empresarial que podrian beneficiarse mayormente de la incorporacion
del comercio electrénico, son:

14
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Sistemas de reservas . Centenares de agencias dispersas utilizan una base de datos

compartida para acordar transacciones.

Existencias comerciales . Aceleracién a nivel mundial de los contactos entre

mercados de existencias.

¢ Elaboracién de pedidos . Posibilidad de referencia a distancia o verificacién por

parte de una entidad neutral.

¢ Sequros . Facilita la captura de datos.
¢ Empresas gue suministran a fabricantes . Ahorro de grandes cantidades de tiempo

al comunicar y presentar inmediatamente la informacién que intercambian.

2.7
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Tipos de relaciones en el comercio electronico

El comercio electrénico es un método contemporaneo para la transaccién empresarial que
enfoca la necesidad percibida, tanto por las empresas como por sus clientes, de disminuir los
costos de los bienes y servicios, manteniendo la cantidad e incrementando la velocidad de
entrega.

Las actividades de manejo de la informacion que se realizan en el comercio electrénico
mediante transacciones empresariales pueden clasificarse en las siguientes categorias:

¢ Transacciones entre una empresa y sus clientes mediante una red publica de
telecomunicaciones (teléfono+maédem) con el propoésito de realizar compras desde el
hogar ("home shopping"), o el banco en su casa ("home banking") utilizando técnicas
de cifrado para manejar los aspectos de seguridad y dinero electrénico.
¢ Transacciones con socios comerciales usando EDI.
¢ Transacciones para la obtencion de informacion: investigacion de mercados
utilizando exploradores de cédigos de barras, tratamiento de informacion para la toma
de decisiones directivas o la solucidn de problemas organizativos, y la manipulacion
de informacidn para la organizacién de operaciones, como la administracion de la
cadena de proveedores de una empresa.
¢ Transacciones para la distribucion de informacién con clientes potenciales, tales
como mercadeo, publicidad, y ventas interactivas.
La conectividad entre los participantes es una cuestioén esencial para la viabilidad del
comercio electrénico, e Internet lo consigue a un costo bajo entre veinticinco millones de
personas por todo el mundo.

2.9

Marco conceptual del comercio electrénico

La arquitectura de un mercado electronico posee tres niveles logicos:

mecanismos de acceso, recursos y el "middleware". Todos ellos se apoyan sobre la
conectividad a nivel de la red de comunicaciones suministrada por Internet y sus pasarelas a
las redes privadas (intranets). En consecuencia la realizacion fisica de los tres niveles puede
distribuirse a lo largo de la reidsl

¢ El nivel de los mecanismos de acceso es el que permite a los clientes introducirse en
el mercado electrénico desde sus hogares. Se proporciona tanto un acceso interactivo
como la comunicacion entra computadoras. Se puede decir que este nivel lo
constituyen los proveedores de servicios de Internet, por ejemplo aqui en México
Compuserve, MPSNet, Mexis, entre otros.

¢ En el nivel de recursos residen los servicios de obtencion, que abarca todas las fases
de adquisicion: anuncio de ofertas, catalogo, compra y pago.

¢ El nivel "middleware" corresponde a servicios de la red que suministran una fortaleza
industrial a la infraestructura de informacién de Internet. Aqui podemos encontrar
funciones esenciales como directorios, autentificacion de usuarios, control de acceso,
algoritmos contables y mecanismos para el pago electrénico.

2.8
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2.10 Cambios en las empresas

Las actividades comerciales son, informacion (personas adecuadas con la informacion
apropiada en el momento correcto), privacidad de la informacion privilegiada, o comparticion
de la informacion relevante para varios usuafgk.

El continuo avance en el mejoramiento de la infraestructura de las telecomunicaciones ha
proporcionado los medios para el intercambio casi instantaneo de los datos. El comercio
electronico hace uso de estos flujos de datos de una forma eficaz.

El intercambio eficiente de la informacion determina el éxito de una empresa; cuando se logra
asegurar que el personal de una compafia consume mas tiempo en la produccién o venta de
productos y servicios, en lugar de reprocesar innecesariamente los datos, podemos decir que
ha iniciado la optimizacion de su potencial.

Internet ha demostrado que estamos viviendo en una comunidad global, esto quiere decir que
no importa las diferencias de horario, ni la ubicacion geografica, lo que implica que la
actividad empresarial puede realizarse con cualquier persona y en cualquier parte del mundo
de manera instantanea. Esto significa que las empresas deben replantear sus estrategias
empresariales, sean cuales fueran sus objetivos: ampliacion del mercado, obtencion de bienes
por parte de proveedores nuevos, externalizacion de servicios ("outsourcing"), o busquedas de
nuevas alianzas.

El comercio electrénico se introduce en las empresas en tres fases:

¢ Sustitucion de las operaciones manuales basadas en papel por alternativas
electrénicas.

¢ Replanteamiento y simplificacion de los flujos de informacion.

¢ Uso novedoso y dinamico de los flujos de informacion.
La sustitucién de los sistemas basados en papel, tanto dentro de una empresa, como entre
ellas, produce pocos beneficios reales. Es cierto que reduce los costos administrativos y
mejora el nivel de precision en el intercambio de datos, pero no aborda las cuestiones
relacionadas con que las actividades comerciales se hagan eficientemente a la primera. Las
aplicaciones del comercio electronico ayudan a reformar las maneras de realizar las
actividades comerciales, y con frecuencia, actian como un catalizador para que las empresas
utilicen la reingenieria de procesos empresariales (BPR, del Inglés Bussines Process
Reengineering)42]

2.11 Efectos del comercio electronico

A continuacién se mencionan algunas consecuencias derivadas del desarrollo del comercio
electronico:

¢ Empresas virtuales . Es la oportunidad para utilizar socios comerciales externos sin
una ubicacion fisica, pues se establece una relacidon basada en transacciones
electronicas.

¢ Los vendedores peguefios acceden al mercado global . Tradicionalmente estos
mercados que tan so6lo han estado abiertos para las multinacionales, se vuelven
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accesibles a las compafiias mas pequefias debido a la escasa cantidad de recursos
necesarios para funcionar en el extranjero.

¢ Transformacién de tiendas de venta al menudeo . El crecimiento de las compras
desde el hogar y de la venta directa por parte de los fabricantes provocara una
disminucion en los precios, y en consecuencia, una reduccién de las comisiones.

¢ Presion sobre el servicio al cliente, el ciclo de desarrollo vy los costos . Aumentara
la necesidad de la entrega rapida y directa. La cadena de valor sera cada vez menos
tolerante con la necesidad de inventarios y almacenamiento. Sera inevitable el
incremento de la competencia, asi como de la necesidad de dinero electrénico.

¢ Estadndares nuevos. Provocados por la necesidad de nuevos estandares formales y de
hecho para componentes, envases, interfaces y documentacion.

2.12 Resumen

Podemos decir que el comercio electronico es una metodologia postmodernista para hacer
negocios que detecta la necesidad de las empresas, comerciantes y consumidores de reducir
costos, mejorar la calidad de los bienes y servicios, y el tiempo de entrega de tales bienes y
servicios, que como cualquier otra metodologia qu esta en sus inicios, presenta ventajas pero
también desventajas que se van corrigiendo conforme se avanza en el estudios de tal
metodologia.

%/ Indice figuras tablas 1

1w
[ESN
)
o
I~
10
10

10 11 12 referencias

Zuiiiga, V. A. 1999. Comercio Electrénico: Estado actual, Perspectivas y servicios. Tesis

v r‘ a l Licenciatura. Ingenieria en Sistemas Computacionales. Departamento de Ingenieria en Sist OTE

e s Computacionales, Escuela de Ingenieria, Universidad de las Américas—Puebla. Diciembre. ﬁﬁu CAS
Derechos Reservados © 1999, Universidad de las Américas—Puebla.

2.12 10


http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo1.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/indice.html
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/indice_figuras.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/indice_tablas.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo1.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo3.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo4.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo5.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo6.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo7.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo8.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo9.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo10.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo11.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo12.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/bibliografia.pdf
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/capitulo3.pdf
http://biblio.udlap.mx/tesis
mailto:victor_zuniga@hotmail.com
mailto:victor_zuniga@hotmail.com
mailto:victor_zuniga@hotmail.com
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/index.html
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/index.html
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/index.html
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/index.html
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/index.html
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/index.html
http://www.pue.udlap.mx/~tesis/lis/zuniga_va/index.html
http://biblio.udlap.mx/index.html

