4. Comertul electronic in noua economie

4.1. Noua economie virtuala

Pana acum, lumea afacerilor era foarte fragmentata, progresul colectiv fiind limitat de
incapabilitatea de a comunica Intre companii §i in interiorul acestora. Acum, odatd cu
implementarea comertului electronic, se va observa o tendintd de consolidare si cooperare in
ceea ce priveste afacerile.

Companiile 1si imbunatatesc procesele interne cu ajutorul World Wide Web-ului, e-mail-ului,
platilor facute prin carti de credit si alte instrumente. Companiile utilizeaza acum Internetul ca
un nou canal prin care comunica si prin care 1si vand produsele.

Lumea afacerilor — in ansamblu — va avea o evolutie graduald catre globalizare, dictata de
imperativele economice si selectia naturald pe piata, facilitatd de comertul electronic si
tehnologiile Internet.

Aceasta evolutie cuprinde patru etape, in care fiecare etapd este bazata pe cea anterioara :

Prima faza se refera la structura internd, atunci cand o companie priveste in interiorul sau
pentru a-si imbunatiti propriile procese, sisteme si tehnologii, cu scopul de a obtine reduceri
de cost, livrari la timp ale produselor si serviciilor sale. Aceasta este faza In care compania se
pregateste sd contacteze lumea electronica.

A doua faza este faza “ Conexiunii “: orientarea se face cétre exterior, cu scopul de a extinde
compania. Companiile isi vor forma retele interne ce vor cuprinde furnizorii, distribuitorii si
consumatorii. Companiile cu activititi asemandtoare 1si vor lega aceste retele pe masura ce
activitatile lor se vor intrepatrunde, permitdnd informatiei sa circule liber. Aceste asa-
zise“‘comunitati” vor presupune consolidarea informatiei, procese comune si impartirea
resurselorl.

Faza a treia este faza ce reprezintd punctul de plecare pentru utilizarea strategicd a
comertului electronic, ce include intregul ciclu de afaceri electronice, tranzactiile business-to-
business, impartirea resurselor informationale, companiile virtuale, tranzactiile business-to-
consumer, cataloagele electronice, platile sigure prin Internet. Comertul electronic va favoriza
integrarea tuturor participantilor intr-un singur flux operational, parteneriatele create in faza a
doua oferind servicii de mai buna calitate in domenii diverse.

Faza a patra este faza “Economiilor in retea”, ce presupune integrarea nu numai a
companiilor, ci integrarea extinsa la nivel de tard sau chiar unitate geo-economica. Aceasta
integrare stabileste o infrastructurd comerciald pe baza cireia vor fi conectate — publicul
general, grupurile industriale, sistemele guvernamentale, institutiile educationale, agentiile.
Este faza ce se indreapta catre globalizarea economiei, prin facilitarea schimburilor globale,
cu minimum de control si supraveghere din partea guvernelor sau altor institutii.

' Astfel de comunitdti Incep deja sa se formeze: de exemplu, 1n industria cauciucului, Michelin si Pirelli s-au
asociat cu alti 5 mari producdtori , formand RubberNetwork.com. Tendinta continua si pentru industria
automobilelor sau in cea a produselor alimentare ambalate.



Ultima faza este cea a “Globalizarii“, In care unitdtile geo—economice din faza a patra vor
deveni globale. Aceasta transformare va fi facilitatd de existenta unor grupari deja formate,
precum NATO, UE, G-8 etc. Acesta va fi punctul culminant al economiei virtuale, virtuala
deoarece va fi favorizati de dezvoltarea comertului electronic. In ce masuri va avea un efect
pozitiv sau negativ, ramane de vazut.

Conceptele utilizate in noua economie

Noua economie este de fapt noua erd comerciald ce se bazeaza pe utilizarea Internetului si a
noilor tehnologii. In discutiile despre Noua Economie auzim adesea termeni precum
business-to-business, business-to-consumer, e-business, e-finance, e-shore. Dar sia definim
toti acesti termeni:

e e-business — cuprinde toate activitdtile industriale, financiare si comerciale bazate pe
tehnologia Internet. E-commerce reprezintd numai o parte din notiunea de e-business,
referitoare la aspectul comercial, aldturi de e-finance, care cuprinde operatiunile
financiare.

e e-finance - presupune livrarea on-line de servicii financiare, ce ia amploare datorita
popularii  Internetului cu un numair foarte mare de clienti si datoritd costurilor
operationale ce scad in mod constant (de exemplu, de la 1 dolar per tranzactie bancara
la 1 cent in cazul tranzactiilor on-line).

Notiunea de e-commerce cuprinde doud tipuri de tranzactii:

¢ business-to-business sau B2B, se refera la tranzactiile dintre firme §i constituie piatra
de temelie a Noii Economii. Depaseste cu mult ponderea sectorului business-to-
consumer, reprezentand 84% din totalul veniturilor realizate prin comertul electronic.
e business-to-consumer sau B2C se refera la tranzactiile dintre firme §i consumatori;

Alti termeni utilizati sunt:

e e-risk, ce cuprinde pe langa riscurile de piata obisnuite precum competitie a preturilor,
pierderi in segmentul de piata , cele legate de e-finance: competitia internationala, si,
cel mai important incilciri ale securitatii. in ceea ce priveste securitatea, daunele de
imagine pot depdsi cu mult daunele asociate fraudelor propriu-zise. Celelalte riscuri
sunt cauzate de faptul cad furnizorii evalueaza acum pe o piata diferitd, cu standarde,
concurenti si criterii de succes diferite.

e e-shore reprezintd posibilitatea oferitd de Internet de operare la distantd a unui
volum relativ mare de tranzactii realizate 1n jurisdictii off-shore, in conditii de deplina
discretie a operatiunilor. Chiar si fard componenta e-, Tn 1998, peste 60% din
tranzactiile financiare ale planetei se derulau prin off-shore. Globalizarea este un
proces clar, de neoprit si accelerat.

Conform unui studiu realizat in luna ianuarie 2000 de Pegasus Research International LLC,
comertul electronic propriu-zis reprezintd numai 9 % din totalul ponderii in e-business alaturi
de celelalte categorii (tabel 1). Se observa in tabel concentrarea investitiilor in segmentul e-
Content® care este insd consideratd “partea submersa” a iceberg-ului pe care il reprezinti
comertul electronic. Aceasta deoarece vanzarea unui bun se poate face nu numai pe cale
traditionala, ci si prin noi servicii generate de tehnologia informationald — motoare de cautare,
de exemplu.

? E-Content se refera la activitatea de cautare de informatii, ca de exemplu cea a furnizorilor Yahoo!,AOL etc.



Categorie Pondere

e-Financials 7.6 %
e-Content 58.3 %
e-Tailers 9.0 %
e-Access 23 %
e-Software 5.7 %
e-Security 6.2 %
e-Services 11.0 %

Tabel 1 - Cele sapte categorii ale e-business

4.2. Conceptul de comert electronic

4.21.

Ce este comertul electronic si cum se realizeaza?

Termenul de comert electronic este folosit pentru a denumi orice tranzactie comerciald
condusa electronic. Deci, simpla vizualizare a website-ului nu poate fi numitd comert
electronic, in schimb daca se plaseaza o comanda prin acelasi website, aceasta reprezinta
comert electronic. Acesta poate implica :

Transmitere de informatii, produse sau servicii pentru vanzare;

Tranzactii pentru achizitionarea unui produs, sau servicii ce sunt livrate prin alte
mijloace;

Oferirea actuald a unui serviciu si in unele cazuri a unui bun prin mijloace electronice
prin Internet;

Comertul electronic cuprinde:

Cercetarea de marketing electronica;

Cataloagele electronice;

Managementul paginilor Web;

Negocierea automata;

Platile electronice sigure;

Procesarea tranzactiilor;

Realizarea comenzilor;

Satisfacerea clientilor;

Colectarea datelor si analiza acestora.

Caracteristica determinantd a comertului electronic fatd de utilizarile consacrate ale Internet—
ului o constituie faptul cad beneficiarul poate folosi conectarea pentru a face o tranzactie cu
furnizorul. Aceasta afacere poate reprezenta orice, de la o achizitie oarecare la o rapida
verificare a contului clientului cu furnizorul respectiv. Cu alte cuvinte, comertul electronic
inlocuieste multe din functiunile de rutina care pot consuma cantitati disproportionate de timp
pentru ambele parti.

In ceea ce priveste implementarea sa, comertul electronic se poate realiza:

Prin website



Companiile vand orice pe web, de la carti la camion cu elevator. Pe cele mai avansate site-uri
se poate apela la produsul dorit, se specifica calitatile suplimentare si culoarea, se verifica
pretul si se dd comanda. Nu existd vanzatori insistenti §i nici nu trebuie sa se astepte —
comenzile pot fi facute 24 ore pe zi, sapte zile pe saptdmana. Oricum, cu cat mai multd lume
descopera confortul cumpératurilor facute prin computer, tranzactiile web cresc in proportii
fantastice.

Pozitia Categoria
1 Obiecte electrocasnice / Obiecte de gradinarit
2 Electronica
3 CD/DVD
4 Bijuterii / Ceasuri
5 Calculatoare

Sursa: shopping.com, decembrie 2003
Tabel 2 - Top 5 categorii de obiecte in comertul electronic

Vanzari cu amanuntul
in Statele Unite ale
Perioada Total din care e-
commerce
Trimestrul 1 2000 714.6 5.7
Trimestrul 2 2000 774.7 6.2 =
Trimestrul 32000 768.1 70 | &
Trimestrul 4 2000 812.8 9.1
Trimestrul 1 2001 724.7 79
Trimestrul 2 2001 802.7 7.8 I
Trimestrul 3 2001 779.1 7.8 3
Trimestrul 4 2001 850.3 10.8
Trimestrul 1 2002 738.2 9.5
Trimestrul 2 2002 814.6 10.0 o
Trimestrul 3 2002 818.1 10.7 J
Trimestrul 4 2002 859.3 14.0
Trimestrul 1 2003 7674 12.1
Trimestrul 2 2003 852.8 12.7 )
Trimestrul 3 2003 867.2 13.7 8
Trimestrul 4 2003 912.1 17.5
Trimestrul 1 2004 834.8 155

(miliarde US $)
Sursa: Ministerul de Comert al SUA

Tabel 3 - Evolutia vanzarilor comertului electronic in Statele Unite in perioada 2000— 2004
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Figura 1 - Situatia in Europa pentru utilizarea internetului pentru cautarea si achizitionarea de

produse.
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e Prin centre de suport3 bazate pe aplicatii Web.

Companiile dotate cu centre de suport pe Web pot oferi clientilor tot atdtea moduri de a face
afaceri cate moduri de comunicare existd. Clientul poate apela centrul respectiv de la telefonul
sau de la computerul sau sau poate vizita website—ul unde poate pune intrebari la care sa
primeasca raspunsuri “ pe viu ““ de la agentul de la celdlalt capat. Agentul poate fi chiar vazut
printr-o legatura video, prin intermediul computerului personal sau cu un echipament mobil.
In timp ce vorbeste cu clientul, acelasi agent poate si-1 indrume pe website—ul companiei ,
pentru a—i prezenta clientului produsul sau pentru a-1 ajuta sa aleaga dintr-o gama de produse.
In mod similar, daci clientul are o reclamatie sau necesita ajutor in cazul unui defect, el poate
ardta agentului problema respectiva, mai curand decat sd o descrie sau sa astepte sa fie chemat
un specialist.

Astfel, noul ciclu de viatd al comertului este format din:

schimbul de informatii (information sharing),
comanda (ordering),

plata (payment),

indeplinirea sarcinii (fulfillment) si

legatura cu clientul (service and support)

Schimbul de informatii — Information Sharing

Chiar Tnainte de a face o vénzare, trebuie sa-ti faci cunoscute clientului bunurile si servicii
oferite.

Aceasta presupune o campanie de publicitate si de marketing sau, mai general, oferirea de
date clientului despre activitatea ta. Potentialii clienti trebuie sa fie informati despre compania
si produsele tale, in timp ce tu vei acumula mai multe cunostinte despre piete pentru a veni
mai bine in Intdmpinarea nevoilor clientilor. Prin comertul electronic ambele teluri (al
consumatorului si al vanzatorului) pot merge mana in mand. Vei putea afla ca prin intermediul
retelelor electronice poti oferi informatii despre produsele tale. Camerele de Chat,
videoconferintele, grupurile de stiri, toate sunt céi de a inainta discutii despre compania ta si
despre produsele oferite. Multe din aceste sisteme pot fi integrate pe un server Web. Web-ul
ofera un mediu de comunicare foarte eficient cu clientii. Ai posibilitatea de a crea site-uri
Web pentru a-ti prezenta catalogul de produse, care poate fi accesat electronic si oferd noi
modalitati de prezentare a produselor. Prin mentinerea unui catalog on line poti afla informatii
despre produsele cel mai des solicitate sau opiniile vizitatorilor site-ului despre produse prin
crearea unei pagini pentru comentarii. Rugand vizitatorii sa-ti ofere cateva informatii despre
ei ai posibilitatea de a face legatura dintre nevoile acestora si produsele oferite, fapt care ajuta
enorm in elaborarea strategiilor de marketing si usureaza munca departamentelor de vanzari.

Internetul 1iti oferd diferite cai de imbunatatire a relatiilor cu clientii. De exemplu, prin
mentinerea unui server Web poti culege intrebarile clientilor folosind un Web browser si
directiona cerintele acestora catre departamentul de relatii cu clientii. Se vor realiza astfel
niste fisiere FAQ (Frequently Asked Questions) pentru o mai buna receptie a nevoilor

3 . - . . - . e A - .
“ Centrul de suport “ reprezinta orice birou care se ocupa cu servicii sau vanzari.



clientilor. O altd chestiune care nu ar trebui neglijatd ar fi ,,cautarea” activd a parerilor
clientilor. Ai posibilitatea de a crea sondaje de opinie pe site-ul tau Web sau de a folosi e-
mailul pentru distribuirea de astfel de sondaje.

In vreme ce multe site-uri Web sunt destinate publicului larg, un numir insemnat de site-uri
sunt dedicate pietelor de afaceri. In unele cazuri poti gasi intermediari sau brokeri care
realizeaza site-uri in care cumparatorul si vanzatorul.

e interactioneaza,
e schimba informatii si
e incheie contracte.

Comanda — Ordering

Ar trebui sd fie o chestiune de rutind pentru clienti de a trimite ordine electronice catre
compania ta pentru anumite bunuri sau servicii. Aplicatiile client/server au fost deseori
proiectate pentru a deservi acest scop si tot mai multe companii au trecut la operarea pe Web a
afacerilor datorita acestui format electronic. Nu trebuie ignorata nici oportunitatea de a putea
primi ordine prin e-mail. Pand la urma nu este foarte dificil sa scrii un mesaj text si sa plasezi
informatia intr-o baza de date.

Plata — Payment

Am ajuns in inima procesului de vanzare — plata efectiva pentru bunurile si serviciile livrate.
Existaind o mare varietate de mecanisme de platd, aceasta reprezinta cea mai fluida si
schimbatoare parte a comertului electronic. Consumatorii pot folosi carti de credit, cecuri
electronice, bani “digitali” (digital cash) sau chiar microcash, cind platile insumeazd doar
cativa centi. Unele companii au fost utilizatori indelungi ai EDI*, dar costurile ridicate au
facut imposibil accesul micilor companii. Oricum, prin patrunderea EDI pe Internet, chiar si
micile companii Impreuna cu utilizatorii individuali au accesul asigurat la acest sistem.

Antreprenorii lucreaza cu o varietate de sisteme electronice de plata pe Internet. Multe din ele
sunt echivalentul electronic a sistemelor folosite de noi zi de zi, cum ar fi cartile de credit,
cecurile, etc. Pana si banii “digitali”, meniti sa reprezinte moneda forte, sunt disponibili. Dar
toate aceste metode electronice de plata se afld inca intr-un stadiu incipient in comparatie cu
tranzactiile in care se opereaza cu bani lichizi, adica cele traditionale.

Companiile au raspuns la popularitatea Web-ului prin punerea la dispozitie a produselor si
serviciilor oferite pe servere Web sub forma cataloagelor pentru ca plata prin intermediul
aceluiasi mediu de comunicatie sa aiba finalitate. Multi vanzatori pun la dispozitie produse de
software pe Web in speranta ca vor fi platiti prin acelasi sistem.

In multe domenii de afaceri a inceput sa se foloseascd EDI pentru realizarea tranzactiilor pe
Internet cu furnizorii, fie prin folosirea unei firme specializate pe Internet, fie prin folosirea
unui canal sigur de e-mail pentru comunicarea cu partenerii de afaceri.

In completarea tuturor metodelor de realizare a platilor electronice, mai exista si asa numitele
metode “tried- and- true” folosite in fiecare zi prin trimiterea numadrului cdrtii de credit prin
telefon sau fax.

Aceste metode sunt inlocuite treptat de catre comertul electronic.

* Electronic Data Interchange (EDI) a aparut in anii *60 pe retele private, iar bancile folosesc retele proprii pentru
transferuri electronice de fonduri (Electronic Funds Transfer — EFT) tot cam din aceeasi perioada.



Indeplinirea sarcinii — Fulfillment

Fie cd numesti era noastra drept Era Electronica sau a Informatiei, orice economie depinde de

transferurile masive, zilnice, de informatie. Multe companii castigd bani din generarea,
transferul sau analiza informatiei. Dacd compania ta este una din acestea, poti folosi Internetul
pentru transferul informatiei despre produse clientilor tdi. Sa nu uitdm ca, pe langa rapoartele
de analiza, preturile actiunilor, alte date electronice, include si software.

Dacd produsele tale sunt de natura fizica, nu poti sd le livrezi prin Internet, dar poti utiliza
EDI pentru a informa expeditorii despre produsele ce trebuie transferate. Prin Internet poti
comunica via e-mail sau SMS cu furnizorii si distribuitorii despre unele probleme, cum ar fi
termenii de livrare. Oricat de populare si de inovatoare ar fi produsele tale, ele nu au nici un
rost daca nu ajung la clienti. Dupa ce creezi un produs trebuie gasita si o cale de a-1 distribui
dar si de a informa actualii §i potentialii clienti despre acest produs. Fie ca produsul este unul
“usor”, gen informatie sau unul “greu”, deci produs tangibil (soft good/hard good) pot folosi
e-mailului pentru informarea cumparatorului. Trebuie gasit un anumit echilibru in oferirea de
informatii cumparatorului, astfel ca acesta sa nu fie “bombardat” cu astfel de informatii care
este posibil sd nu-1 intereseze. De aceea este recomandata folosirea in paralel a unui site Web.

Daca este nevoie sa te bazezi pe intermediari sau alti distribuitori pentru informarea clientilor
despre produse, atunci punerea la dispozitia acestora de informatii despre dezvoltarea
produsului si planurile de marketing este nepretuitd. Este cunoscut faptul ca mentinerea unei
legaturi cat mai strdnse cu partenerii de afaceri ajutd la intdrirea relatiilor cu acestia.
Comunicarea cu clientii, mentinerea de legdturi interumane stranse, este indicat sd se
efectueze chiar si in conditiile existentei celui mai comert electronic. Nici o tehnologie nu
poate substitui relatiile interumane.

Legdtura cu clientul — Service and Support

De cele mai multe ori legatura dintre companie si client nu se incheie o datd cu terminarea
procesului de vanzare. De fapt, acesta ar putea insemna doar inceputul unei lungi si
productive relatii cu clientul. Pe langa faptul cd clientul ar putea avea nevoie de niste sfaturi
ulterioare, compania ar putea fi interesatd in a coopera cu clientul in scopul imbunatatirii
produselor oferite. Datele tehnice despre produsele companiei, raspunsurile FAQ la intrebarile
clientilor, adaptdrile software sunt cateva din informatiile ce pot fi oferite clientilor pe
Internet. Sisteme inteligent concepute pot oferi aceste informatii clientilor prin diferite canale
media ca fax, e-mail Web sau chiar SMS, toate in acelasi timp. Crearea de chestionare pe site-
ul Web sau citirea intrebarilor din emailuri te pot dirija spre drumul cel bun.



4.2.2. Ce transformari presupune comertul electronic?

Informatia nu a fost niciodatd atdt de importantd pentru economie ca astdzi. Modelele
comerciale ale intreprinderilor s-au schimbat profund: se acordd o importantd deosebita
inovatiei si conceptului de servicii. Inovatia presupune utilizarea unor instrumente ce au ca
scop exportarea potentialului creativ al persoanelor, iar serviciile se referd la gestiunea
informatiei sub diverse forme. Companiile vor trebui sd se adapteze acestei lumi in continua
miscare, chiar daca acest lucru nu va fi usor.

Gestiunea acestor informatii poate fi asociatd cu “ Mitul lui Sisif”, datoritd cantitatii
impresionante a informatiilor disponibile in toate domeniile.

In ultimii ani, trecerea Internetului de la o “activitate suport” la un mod de sine stititor de a
face afaceri s-a concretizat in urmatoarele transformari majore:

e Resistematizarea modelului de distributie, a relatiilor cu clientul

e Resistematizarea procesarii informatiilor

e Transformarea relatiilor dintre producdtor si clienti, in vederea credrii unei relatii
perfecte.

Comertul clasic: marfa este transportata la client printr-un sistem de distributie in trepte
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Producitorul oferd chiar el marfa prin Internet si o trimite direct la client prin postd sau online
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Magazinele virtuale sunt o fotocopie a structurii magazinelor, usa de intrare fiind ecranul,
parkingul este fotoliul, iar mijlocul de comunicare este piata electronica.

Comert electronic traditional Comert pe Internet
Zond geografica limitatd Nivel planetar
Numar limitat de parteneri comerciali Numar nelimitat de parteneri
Parteneri cunoscuti si fiabili Parteneri cunoscuti $i necunoscuti
Viteza constantd si de durata Rapid si aleatoriu
determinatd
Tehnologia scumpa Tehnologie ieftina
Securitatea face parte din conceptia Securitate necesara
retelei
Plata la termen Plata imediata
Piata este limitata Reteaua este piata

Sursa: Faraggi

Tabel 4 - Diferenta intre comertul electronic traditional si comertul prin Internet



4.3. Strategii internet pentru o companie ce doreste sa
intre in e-business.

Pentru a dezvolta si implementa cu succes o strategie Internet competitivd, companiile
trebuie sd stie cum sa aplice afacerilor tehnologiile Internet. Integrarea unei anumite culturi
este parte cheie a ecuatiei. Pentru a construi o strategie Internet puternicd, companiile trebuie
in primul rand sa stabileasca un set de tactici realiste. [atd cateva dintre acestea:

1. Cunoasterea proprie

Internetul reprezintd o combinatie de date, voce si imagini, precum si abilitatea de a comunica
cu toate trei, ceea ce schimba modul de comunicare intre oameni, intre firme si intre firme si
consumatori. Tocmai pentru ca reprezintd un mod de comunicare, companiile trebuie mai
intai sa priveasca in interiorul lor i pe urma in exterior. Constientizarea propriei valori este o
parte esentiald in dezvoltarea unei strategii de “atacare” a Internetului.

Prin urmare, faza numarul unu este sa priveascd nu Internetul, ci procesele desfasurate in
interiorul intregii intreprinderi: “ Ce vrem sa realizim? Care sunt procesele pe care se bazeaza
activitatea noastra? Cum dorim sd schimbam aceste procese? Care sunt parametrii prin care
putem schimba aceste procese? Care sunt noile valori cerute?”.

O asemenea introspectie nu numai cd ajutd compania sd-si formuleze strategia Internet
necesara, dar si s aloce mult mai bine resursele necesare pe care le angajeaza.

2. Cunoasterea clientului

Odata cu Incorporarea strategiei Internet in strategiile companiei, este necesara examinarea
modului In care clientii - precum §i angajatii, partenerii si furnizorii — vor interactiona
electronic. Compania trebuie sa tind seama 1n ce mod va schimba Internetul tipul colaborarii,
comunicarii §i tranzactiilor. Putine companii fac efortul necesar de a corela procesele interne
cu cele dorite de consumatori. Ele ar trebui sa se axeze tocmai pe dorintele clientilor pentru a
aborda strategia Internet necesard, deoarece multe companii isi compromit imaginea de
marcd atunci cand se afirma on-line, creand o identitate separata, oferind un set de produse
diferite sau tratand consumatorii diferit. Aceastd abordare nu este de dorit, deoarece tendinta
consumatorilor este de a gravita n jurul unor marci care le inspird incredere. Companiile
trebuie sd respecte traditia de pana atunci; daca schimba mesajul, schimba imaginea pe care
consumatorul o are despre propria companie. Pentru a-si pastra imaginea de marca, compania
trebuie sa coreleze toate canalele sale de comunicare cu clientul — magazine, cataloage,
Internet, nu s@ ofere mesaje diferite.

3. Stabilirea unei culturi Internet in cadrul companiei

“ Those that don’t attempt to navigate the Internet may be taking the biggest risk of
all”
Business Week

Imbritisand schimbarea si urmand Noua Economie, este necesar ca angajatii companiei si
priveascd mai departe in mediul de afaceri, deoarece prin intermediul Internetului se
desfiinteaza barierele existente pand atunci in economia traditionalad: geografia, canalele de
distributie, oportunitatile de marketing. Compania trebuie sd urmeze o strategie Internet



corelata cu directia spre care aceasta se indreaptd. Pe masura ce se apropie de cultura Internet,
compania trebuie sa ia in seama schimbadrile ce vor afecta structura organizationald, procesele
organizatiei sau ambele, ajutand angajatii sa accepte o schimbare majora a culturii companiei.
Fiecare proiect legat de integrarea Internetului necesitd stabilirea unor echipe ‘“cross-
functional” care sa ducd la indeplinire obiectivele proiectelor, sa priveasca proiectele drept o
prioritate a companiei. Aceasta deoarece clientilor , fie ca sunt companii sau indivizi, trebuie
sd li se ofere aceleasi servicii la un nivel inalt, indiferent de modul in care iau contact cu firma
— prin magazine, site-uri Web, cataloage.

4. Dezvoltarea unei infrastructuri flexibile

Stabilirea unei infrastructuri flexibile este determinantd pentru reusita strategiei Internet. De
vreme ce compania trebuie sd raspundd rapid schimbarilor venite din exterior, o
infrastructura flexibild simplificd schimbarea proceselor, adaptarea aplicatiilor, modificarea
structurii. Aceasta se realizeaza prin utilizarea unei infrastructuri standard ce este permisiva
schimbarilor. Compania trebuie mai intai s testeze infrastructura pentru a stabili daca aceasta
permite conexiunea adecvata cu partenerii, consumatorii, furnizorii i angajatii.

5. Dezvoltarea unor parametri corespunzatori

Implementarea unei strategii de Internet eficiente necesita organizare atunci cand este vorba
de masurarea proceselor prin anumiti parametri. Parametrii sunt stabiliti la sfarsitul unei prime
faze, dupd examinarea proceselor companiei. Faza a doua constd in selectarea uneltelor.
Companiile ar trebui sa adopte unelte corespunzatoare bazate pe costuri sau riscuri. Faza a
treia trebuie sd constea in adoptarea strategiei, iar in faza a patra s se analizeze parametrii din
prima faza. Procesul este astfel reluat. Tipul de parametrii pe care ii stabileste compania
variaza In functie de activitatea companiei. Vrei sd obtii profit? Vrei sd castigi o clienteld
fidela ? Un astfel de exemplu il ofera Cisco, companie pentru care satisfacerea clientilor
reprezinta principalii parametri prin care isi masoara eficienta activitatii:

e astfel, in prima faza stabileste parametrii: satisfacerea clientilor;

e in a doua faza stabileste care sunt uneltele cu ajutorul cirora isi poate satisface
clientii: servicii calitative, oferirea unor noi oportunitéti, etc;

e ina treia faza decide adoptarea strategiei prin care sa se obtind o crestere a calitatii
serviciilor, de exemplu;

e in ultima fazad sunt analizati parametrii — respectiv satisfacerea clientilor - , daca au
fost realizati, in ce mod, etc.

6. Flexibilitate

Nevoia de “agilitate” in domeniul Internetului este data de viteza acceleratd cu care acesta se
schimba. Deseori compania adopta o serie de idei, construieste strategii, dezvolta prototipuri
pe care le abandoneaza apoi, dacd nu au succes. Trebuie si fie gata si adopte altele. In acest
sens, este bine sd aiba in vedere obtinerea unor castiguri mari cit mai repede posibil.
Candidatii cel mai buni sunt proiectele mici, cu impact mare §i risc scazut.

Pentru a avea succes, este bine sa se inceapa cu o afacere mica si sa se stabileasca obiective
tangibile, imediate. Stabilind pentru inceput obiective de mica amploare aduce beneficii: in
primul rand compania isi poate da seama daca respectivul proiect va avea succes, il poate



termina repede §i se poate concentra asupra eforturilor viitoare. Contrar asteptdrilor,
organizatiile de talie mare nu sunt atat de eficiente, deoarece procesele pe care aceste firme le
urmeaza sunt adesea bine stabilite, facand dificild schimbarea.

7. Corelarea afaceri - tehnologie

Cele doua entitati trebuie sa colaboreze pentru definirea strategiei Internet. Trebuie sa se puna
de acord in ceea ce priveste obiectivele, scadentele, parametrii, rolul lor in cadrul efortului de
a obtine obiectivele stabilite. Adoptarea efortului combinat asigurd succesul atat in companie
cat si in afara ei. In cadrul companiei este necesari reprezentarea executivului dar si a
tehnologiei; de exemplu, persoane specializate in tehnologia informationala, trebuie sa
interactioneze perfect cu responsabilii de marketing, managerii, prin adoptarea unui limbaj
comun. Esenta succesului este colaborarea; atunci cand unul din elemente preia controlul,
balanta se dezechilibreaza. Rolul echipei specializate in IT este sd construiascd si sa
administreze infrastructura necesard, sa functioneze ca un consultant pentru companie.

Compartimentele manageriale trebuie sa selecteze acele proiecte ce pot fi indeplinite in
termen scurt, sd obtind intr-un an venitul Tn urma aplicdrii proiectului, si sd contribuie la
imbunatatirea satisfactiei clientului.

8. Colaborarea cu partenerii.

Tendinta este ca majoritatea companiilor sa apeleze la parteneri pentru a dezvolta strategii
Internet, o practica similard cu utilizarea agentiilor pentru publicitate. Avand in vedere finta
extrem de largd a afacerilor prin Internet, este ilogic sd dezvolti o strategie privitd numai
dintr-un punct de vedere. Tendinta este de a se apela la parteneri, deoarece nici 0 companie nu
detine toate resursele, deci trebuie sa colaboreze cu acei parteneri ce detin resurse si
responsabilitati complementare.

9. Acceptarea esecului

Una din greselile facute frecvent de companii in adoptarea strategiilor Internet este neglijarea
esecului ca parte a succesului. Nu tot ceea ce o companie isi propune sd realizeze va
functiona. Si atunci cand ceva nu merge, trebuie sd admita esecul si sa caute schimbarea.

Prin urmare, compania trebuie s& dovedeascd o bund cunoastere a propriei activitdfi, a
clientilor, sa actioneze imediat, sd ceara ajutorul partenerilor si sd fie pregitita pentru orice
schimbare.



4.4. Sisteme de plati electronice

Mijloacele de plata utilizate azi prin Internet sunt identice cu cele utilizate la vanzarea prin
corespondenta. Clientul comunicd numarul si data expirarii cardului sdu unui comerciant care
le transmite bancii sale.

In legea francezi, persoana a cirui card a fost furat este protejata: are la dispozitie 90 zile
pentru a anula tranzactia realizatd de cel care a furat cardul; in acest caz, comerciantul isi
asuma pierderile din operatiune.

ISO recomanda 5 tipuri de securizare:

1) autentificare: dovada cd persoana este ceea ce pretinde §i ca informatiile sunt
originale;

2) controlul accesului: accesul numai la resursele la care acea persoana are dreptul;

3) confidentialitatea datelor si a mesajului: criptarea;

4) interpretarea datelor: pentru a fi sigur ca nimic nu a fost adaugat, sters sau
schimbat;

5) garantarea autenticitatii actului.

Cartile de credit raman mijlocul de plata cel mai frecvent utilizat pentru tranzactiile de valoare
medie si mare. Cu toate acestea, platile prin carti de credit sunt ineficiente si neeconomice
pentru sumele mici tranzactionate. Dezvoltarea banilor electronici este prin urmare o inovatie
importantd. Aceasta cu atdt mai mult cu cat se cumpara prin Internet ziare, reviste, jurnale,
care, transmise astfel, au un cost de ambalare si distributie foarte redus, ceea ce inseamna ca,
costul unitar al acestor produse este foarte mic.

Dar ce sunt banii electronici? “ Moneda electronicd este o valoare monetarda masuratd in
unitati fiduciare si stocatd sub formd electronica sau intr-un portofel electronic detinut de
client.” Este vorba deci de o forma binard de moneda scripturala, stocatd pe un suport mobil
de tipul carte-a-puce. Caracterul scriptural al monedei electronice este legat de statutul
emitentului — nu Banca Centrald — si de tranzactiile respective. Unitdtile de plata continute in
aceste carduri sunt cumparate fie direct cu moneda fiduciara, fie prin debitarea unui cont
bancar. Puterea lor liberatoare este limitatd numai la comerciantii care accepta acest tip de
plata. Acesta este motivul pentru care anumiti experti considera ca moneda electronica nu
existd strict sens deoarece nu are nici curs — pret de vanzare — legal, nici putere liberatoare.

Moneda virtuald se distinge de moneda electronica prin faptul ca suportul, reprezentarea si
modul de plata nu au forme tangibile. Moneda virtuala poate fi folosita pentru plata in sisteme
deschise, si deci si prin Internet. Valoarea sa nu este detinuta propriu zis de client. Caracterul
scriptural al monedei virtuale este legat de statutul emitentului — nu Banca Centrala - si tipul
tranzactiei.

Clientul are mai multe optiuni de plata, printre care:

1) Plata clasica: clientul achita cu ceea ce cumpara de pe web. Nu garanteaza plata
catre vanzatorul virtual.



2) Abonament: accesul la baza de informare se realizeazd prin abonament lunar sau

anual; o varianta este facturarea totala la sfarsitul lunii.

3) Transferul off-line al numéarului cardului. O societate de servicii joaca rolul de
intermediar intre client si comerciant; clientul a incredintat numarul sdu de card
societatii de servicii;odata cu tranzactia se transfera numai codul clientului anterior
mentionat.

4) Porte-monnaie virtuel, care este un “portmoneu”
debitat odata cu efectuarea platii.

Plata direct la
furnizor, care
presupune

interventia unor

centre de tratament

Plata printr-un cont
intermediar, care
presupune interventia
unor intermediari
comerciali: galerii de
boutiquri, org de
compensare

Cardul bancar

Direct, presupune
transmiterea
datelor unui

organism gestional
Ex: Cyber cash,
Facitel, SET

Intermediarul

detine coordonatele
clientului; el
debiteaza contul
clientului Si il
crediteaza pe cel al

furnizorului
Ex: Globe ID,
Internet  Shopping
Network

Debitarea contului bancar

Presupune transmiterea
datelor furnizorului,
acesta le trimite la banca
clientului odata cu ordinul
de plata semnat de client

Ex: Cybercash, Electronic
Checks

Intermediarul detine
coordonatele clientului; el
debiteaza contul clientului
si 1l crediteaza pe cel al
furnizorului

Ex: Net Bill

incarcat prealabil, ce este

Porte — monnaie

Presupune incarcarea
prealabila a unui protmoneu,
debitat odatd cu executarea
platii

Ex: Digicash, Cyberwallet de
Cybercash

Intermediarul deschide un cont
preplatit (portmoneu virtual) in
numele utilizatorului la banca
intemediarului  pe care il
debiteaza la fiecare tranzactie;
contul este realimentat la
cererea clientului prin prelevare
sau printr-un card

Ex: Globe ID, Net Bill

Tabel 5 - Tipuri de plati virtuale — direct sau prin intermediari

Plata directa

Intr-un astfel de sistem de plati direct citre comerciant, clientul transmite coordonatele
contului sau furnizorului. Intr-o configuratie clasica, acesta din urma poate utiliza avizul de
prelevare sau ordinele de plata. De altfel, anumite sisteme de plata electronice ca Cybercash
de exemplu, sunt capabile sa trateze aceste proceduri clasice.

Daca un client doreste sa efectueze o plata de la calculatorul sau personal, utilizind un port —
monnaie sau un card bancar, trebuie sd intervind un gateway pentru a garanta etanseitatea
retelei bancare in raport cu traficul Internetului. Aceastd pasareld necesita o cere din partea
clientului inainte de a se adresa serverelor bancare de autentificare si autorizare, pentru ca
functionarea sa fie complet transparentd din punct de vedere al circuitelor bancare. Astfel,
operatorul pasarelei joaca rolul unui tert si al unui notar.

Figura 4 ilusteazd amplasarea pasarelei 1n arhitectura platii. Accesul la serverul de autorizare
se face prin Internet si este conectat direct la reteaua financiara securizata.
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Figura 3 - Amplasarea gateway-ului in comertul electronic

Este putin probabil ca un sistem de plata sd reuseascd sa se impund chiar intr-o categorie de
plati anume sau intr-un segment de piati. In ceea ce priveste problema ratelor de schimb intre
diferitele valute ramane valabila numai pentru pentru sumele mici. Prin urmare, clientul risca
sa trebuiascd sa alimenteze mai multe porte — monnaie cu valute diferite pentru a avea acces
la serviciile din diverse tari, ceea ce il va costa mult.

Ceea ce urmaresc comerciantii in acest sistem de platd este sa achite comenzile fara sa faca
distinctie geografica si sd accepte diversele metode de platd reducadnd la minim costurile
tratarii informatiei. Inconvenientul acestui sistem de platd direct este cd detindtorul cardului
sau al porte—-monnaie—ului si comerciantul trebuie sd se pund de acord in prealabil asupra
tuturor detaliilor protocolului, ceea ce nu faciliteaza schimburile directe si spontane si necesita
o adaptarea a parcului informatic al comerciantului la diferitele protocoale de plata. Plata prin
intermediar inlaturd aceste inconveniente.

Plata prin intermediari

Schema din figura 5 aratd pozitia intermediarului in circuitele comertului electronic. Functia
sa este de a acoperi diferentele intre diversele portmoneuri si de a evita obstacolele puse de
sistemele de plata diferite.
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Figura 4 - Pozitia intermediarului in comertul electronic

Intermediarul se angajeaza sa efectueze plata in numele clientului; 1n acest sens, intermediarul
este singurul care detine coordonatele platii primite printr-un canal securizat. Intermediarul
poate cere circuitelor bancare sa debiteze contul clientului si s crediteze conturile furnizorilor
cu sumele corespunzatoare. Compensarile se pot face pe masura realizarii fiecarei tranzactii,
iar in cazul sumelor mici printr-o facturd globala periodicd ce regrupeazd tranzactiile
individuale.

Acest tip de platd poate oferi comerciantului un eventai larg de sisteme de plata, inclusiv
elemente transfrontaliere: rate de schimb, conversii de pret, plata taxelor transfrontaliere, de
transport si de livrare a bunurilor fizice. In functie de fiecare tara, intermediarul poate juca
rolul unui arbitru, cu scopul de a regla litigiille intre comerciant si client: livrari
necorespunzatoare, articole defecte sau lisa, etc.

Unul din rolurile cele mai importante ale intermediarilor este acela de a oferi o interfatd unica
clientilor si comerciantilor, independent de sistemul de platd adiacent. O alta problema ce
trebuie rezolvatd este fluctuatia cursurilor diverselor monede, ce antreneaza riscuri financiare
considerabile pentru toti participantii.

441. Tipuri de sisteme de plati

1. Secure Electronic Transactions

Secure Electronic Transactions (SET) reprezintd un ansamblu de specificatii tehnice
concepute pentru a face posibile tranzactiile internationale electronice decontate prin carduri
bancare. Acest protocol este deschis publicului larg, vocatia sa fiind de a deveni un etalon de
sistem de plati via Internet.



Geneza si evolutie.

SET reprezinta rezultatul cercetarilor comune dintre VISA si Mastercard, pe de o parte, si
partenerii lor Microsoft, IBM, Netscape, GTA, Terisa, Verisign, pe de alta parte. Scopul séu il
constituie securizarea comertului electronic si implicit crearea premiselor de dezvoltare a
acesuia prin deschiderea unor protocoale de plati compatibile intre diferitii operatori din acest
domeniu. American Express a optat pentru acest sistem ulterior crearii sale.

Odata realizat din punct de vedere tehnic acest sistem pentru banci, clienti §i comercianti,
SET permite oricarui posesor al unui card bancar si oricarui furnizor de servicii de comert
efectuarea de plati prin card in retea, introducerea cardului intr-un cititor cu un nivel de
securitate sporit.SET a fost introdus pe piatd experimental in 1996 si definitiv in 1998.

Principii

SET utilizeaza tehnici de criptografie cu chei asimetrice furnizate de RSA Data Security
pentru a garanta:

. confidentialitatea schimburilor: schimbul nu poate fi “ascultat” on line, comerciantul
neputand citi clar numarul cardului clientului iar organismul de plati nu cunoaste continutul
schimbului dintre comerciant si client;

. integritatea datelor schimbate intre client, comerciant si banca cumparatorului;
. autentificarea titularului semnaturii electronice;
. autentificarea capacitatii de acceptare a cumparatorului si institutiei financiare.

Autentificdrile anterioare pentru partile implicate in tranzactie sunt posibile datorita
certificatelor numerice cu care acestea sunt codate. Aceste certificate sunt eliberate de o
“ierarhie de autoritati de certificare”. Organismele care emit si gestioneaza cardurile (Visa,
Mastercard, Amex) sunt autoritati de nivel superior care deleaga puterea lor bancilor.

SET securizeaza deci tranzactia si permite urmdrirea circuitelor existente de autorizare,
colectare de informatii si plata.

Pentru a functiona, protocolul SET trebuie instalat la nivelul clientului, bancii si a
comerciantului. Specificatiile acestor instaldri sunt disponibile la Visa sau Mastercard si pot fi
accesate direct de pe Internet, punerea lor in functiune neantrenand nici o platd a vreunei
licente.

SET si smart-cardul.

Protocolul de plati SET este conceput pentru a autoriza tranzactii in care cardul nu este
introdus fizic intr-un cititor de carduri. Clientul transmite, deci, in retea, numarul sau de card,
data expirarii cardului, certificatul numeric alocat care face oficiile unei semnaturi electronice.
Cardul nu este utilizat de maniera fizica



2. NetBill

Creat si dezvoltat de Universitatea Carnegie Mellon in parteneriat cu Visa si Mellon Bank,
acest sistem de plati reprezintd un ansamblu de reguli, de protocoale si echipamente destinate
a facilita derularea tranzactiilor electronice securizate prin retele de transmitere a
informatiilor.

NetBill isi propune:

e realizarea unui numar foarte mare de tranzactii la un cost foarte redus (de ordinul unui
cent);

e garantarea autenticitatii actorilor implicati in tranzactii, fermitatea tranzactiilor,
securitatea si confidentialitatea schimburilor;

e oferirea de modalitdti simple de gestiune a conturilor pentru comercianti;

Aderarea clientilor la acest sistem se realizeaza prin Incarcarea de catre acesta a unui program
de securitate continand semnatura numerica alocatd de NetBill. Clientul acceseazd pagina
Web a lui NetBill si completeazd un formular care este apoi validat de acesta, prin
confirmarea autenticitdtii contului. Un utilizator al sistemului poate poseda mai multe conturi
NetBill.

Conturile NetBill

Cumpdratorii §i vanzdtorii care deruleazad tranzactii comerciale electronice prin sistemul
NetBill au deschise conturi la banca aceasta pe care le alimenteaza periodic prin virament sau
carte de credit. NetBill accepta si tranzactii pe credit, postplatd, percepand un comision pentru
fiecare factura in asteptare si pentru fiecare operatiune de acoperire a riscului de neplata
datorat platii ulterioare intrarii in posesie a marfi de catre client.

Aderentii la un astfel de sistem pot avea conturi deschise la propriile sale banci corespondente
cu banca NetBill, insa pentru a fi eligibili trebuie ca ei sa imobilizeze o parte din acest cont
special pentru aceste tranzactii. Sumele aferente companiilor care au incasdri din vanzari
aflate in conturi la NetBill sunt virate periodic in conturile bancare traditionale ale firmelor.

Derularea unei tranzactii

Sistemul de decontéri NetBill cuprinde patru etape ale tranzactiei comerciale si financiare:

e Negocierea pretului dintre comerciant §i cumpardtor, primul putand oferi preturi
diferite in functie de tipul de clientul sau (abonat, client privilegiat, cumparator al unui
volum mare de marfuri, etc.)

e Comanda sosita de la client
e Livrarea marfii

e Efectuarea platii, care nu intervine decat dupa livrarea marfii.
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Figura 5 - Functionarea sistemului NetBill

Explicarea schemei
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Cerere de cotatie a pretului.

Cotatie personalizata

Comanda

Livrarea on-line a bunului criptat

Ordin de plata electronica (OPE)
Remiterea OPE

Confirmarea platii sau mesaj de eroare
Primirea bunului si a cheii de decriptare.

Explicarea in sens larg a schemei anterioare:

1.
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Apasand pe referinta articolului dorit, consumatorul trimite via Money Tool o
cerere catre serverul comerciantului, cerere autentificata de semnatura electronica.
Pornind de la specificul clientului, firma comercianta determind pretul produsului
solicitat, realizdnd o cotatie individuala a pretului pentru fiecare client.

Clientul decide sau nu daca accepta conditiile tranzactiei.

Firma comercianta “Iincarca” fisierul clientului cu produsul solicitat, criptat insa,
fara ca utilizatorul sa-1 poata citi Tnainte de a face plata.

Dispozitivul electronic al cumparatorului (Money Tool) remite comerciantului un
ordin de plata electronic (engl. Electronic Payment Order, EPO), cu mentiunile:
denumirea produsului, pretul acceptat, rezumatul numeric al fisierului primit, un
termen de valabilitate al ordinului de plata.

Firma comercianta verifica inca o datd produsul expediat si contrasemneaza
ordinul de plata, trimitdndu-1 , impreuna cu cheia de descifrare a mesajului, la
NetBill.



7. NetBill verifica autenticitatea semnaturilor, debiteaza contul clientului si 1l
crediteaza pe cel al comerciantului, dupa care trimite comerciantului o confirmare
de plata.

8. Firma comerciant remite clientului confirmarea platii si cheia de descifrare a
mesajului (a produsului), urmand ca dispozitivul sau s calculeze soldul contului
aflat la banca NetBill.

Acest tip de tranzactie face apel la opt tipuri de mesaje Intre cei trei interlocutori care sunt
clientul, firma comerciant si banca NetBill. Clientul este echipat cu echipamente Money
Tool iar comerciantul cu Product Server care genereaza tranzactia. Mesajele se deruleaza in
cateva secunde.

Garantii

Fiind un sistem de “livrare certificatd” NetBill garanteaza cumparatorului faptul ca nu exista
plata fara livrare si vanzatorului ca produsul expediat de el nu poate fi accesat de cumparator
si decodat fara ca acesta sd facd plata. Semniturile electronice garanteaza fermitatea
tranzactiei iar rezumatele numerice certifica faptul ca produsul livrat de vanzator este cel
negociat cu cumparatorul. Mai multe mecanisme de conservare a informatiilor ale sistemului
NetBill permit pastrarea intacta a acestora in conditii de deficiente de comunicare in retea.

3. Cecurile electronice

Cecul electronic (engl. Electronic Check) reprezintd un instrument de platd electronic care
eliminad existenta suportului de hartie in decontarea tranzactiilor internationale, inlocuind
cecul traditional cu un echivalent electronic.

Financial Technology Services Consortium (FSTC) reprezintd o grupare de institutii
financiare internationale (organizate si conduse de Citibank) care au propus crearea unui
proiect E-Checks, pornind de la succesul avut de cecul clasic In decontarea tranzactiilor
internationale, care sa urmareasca:

e Pastrarea caracteristicilor cele mai bune ale cecului traditional;
e Imbunatatirea anumitor functiuni;
e Propunerea unui sistem de plati pe Internet

Exigentele caietului de sarcini ale acestui proiect au fost:

e Imbunititirea caracteristicilor cecului de hartie;

e Absenta schimburilor “hartiilor” intre banci;

e Compensarea mai rapida decat cea clasic;

e Securitate sporita a tranzactiilor, conferitd de semnatura electronica si verificarea
integralitatii schimburilor;

e Propunerea unui sistem flexibil care sa permitad detinatorilor de conturi efectuarea
automata de incasari si plati, intr-un limbaj multilingv.

Securitatea sistemului



Proiectul de e-checks imbunatateste securitatea decontdrilor prin cecul clasic, dupa cum
urmeaza:

e Datorita unui sistem de cifrare a informatiilor participantii la tranzactie beneficiaza de
confidentialitate si securitate sporite;
e Reducerea duratei tranzactiilor si a termenelor de compensare

Sistemul functioneaza intocmai ca circulatia clasica a cecului, deosebirea constand in faptul
ca intre debitor, creditor si bancile acestora nu au loc circuite ale documentelor ci numai un
schimb de mesaje electronice, insotite de semnaturi electronice, proceduri de autentificare,
criptare de informatii, etc.

44.2. Targetul serviciilor de e-banking

Din punctul de vedere al bancilor, segmentele de clienti cérora li se adreseaza aceste servicii
sunt:

o Piata clientilor individuali

Se estimeaza ca la sfarsitul anului 2004 vor exista 1n jur de 36,5 milioane de utilizatori casnici
in Statele Unite care vor apela la serviciile de Internet banking. in momentul de fata, Forrester
Research estimeaza ca 24,8 milioane din cei aproximativ 103 milioane de utilizatori casnici
din Statele Unite apeleaza la servicii bancare on-line.

o Piata clientilor institutionali

Clientii corporationali executd si administreaza mii de tranzactii financiare pe zi Statele Unite,
Canada si Australia, urmate de Europa Occidentald sunt considerate ca fiind cele mai
avansate, in termeni de capacitate, pentru a oferi servicii on-line clientilor institutionali, in
timp ce Asia si America Latina se afld doar Intr-un stadiu incipient.

Utilizarea Internetului pentru furnizarea serviciilor bancare are avantaje pentru banci si pentru
clienti, astfel:

Banca

e Imagine buna pe piata. Bancile care ofera astfel de servicii sunt percepute ca lideri in
implementarea tehnologiei, avand o imagine mai bund pe piata.

e Costuri reduse ale tranzactiilor.

e Cresterea veniturilor. Bancile pot utiliza site-urile Web pentru a vinde produsele lor,
dar si produsele unor terte parti, diversitatea de produse ducand la cresterea
veniturilor. Pot oferi cotatii de actiuni si tranzactii clientilor prin site-ul propriu,
vazand in aceasta un mod de a capta mai mult din afacerile clientilor si de a impiedica
clientul sa utilizeze alti furnizori de servicii financiare nebancare.

e Cresterea numadrului de clienti, ca urmare a beneficiilor mentionate.

Client individual

e Costuri reduse de acces.
e Comoditate. Tranzactiile pot fi efectuate de acasa sau de la birou.
e Viteza.



e Administrarea fondurilor. Clientul poate face analize pe propriul PC inainte de a
realiza tranzactia.

Client institutional

e Costuri reduse pentru accesarea si utilizarea diferitelor produse si servicii, solicitarea
de credite etc.

e Acces la informatii. Corporatiile pot avea acces la informatii, putand vedea situatia
conturilor printr-un simplu click al mouse-ului.

e Administrarea lichiditatilor. Serviciile bancare prin Internet permit clientilor
institutionali sa transfere bani dintr-un cont 1n altul pentru a face plati, avand si o
imagine permanenta asupra lichiditatilor.

Conform Faulkner & Gray, cele mai multe site-uri ale institutiilor financiare sunt numai
informationale. 20% din institutiile financiare cu prezenta pe web ofera tranzactii limitate si
1,58% ofera un site tranzactional intreg.

4.5. m-comertul electronic

4.5.1. Descriere

m-Comertul electronic sau comertul mobil electronic constituie o revolutie tehnologica
importantd ce va influenta direct sau indirect orice persoana din lumea industrializata. Oricum
am considera comertul mobil, fie din punctul de vedere al consumatorului ca individ, al
afacerii ca mijloc de servire a consumatorilor, al organizatiilor care vor servi alte organizatii
sau oricare combinatie a celor de mai sus, aceste tehnologii vor avea un profund impact
asupra felului in care oamenii cauta si realizeaza o tranzactie, interactioneaza si comunica, 1si
planifica si duc la bun sfarsit activitatile, se distreaza sau se joaca. Comertul mobil electronic
nu va deveni doar o parte importanta a felului de viata a omului, ci vor deveni atat de necesar
precum sunt deja echipamentele omniprezente, telefonul, PC sau faxul.

Oriunde, oricum acces la
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Figura 6 — Avantajele m-comertului
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Echipamentele cele mai importante pentru m-comert pot fi grupate astfel:

Calculator portabil

Handheld (ex: Palm, Pocket PC)

Telefon

Hibrid (ex: smart-phone — combinatie PDA/Telefon)

De purtat (ex: ceasuri, haine)

Instalate in vehicul (ex: autoturism, barca, avion)

Speciale



Interactiunea cu aceste echipamente este importantd din punctul de vedere al introducerii
datelor de catre utilizator. Tehnologii comune de introducere a datelor includ tastaturi
numerice si alfanumerice, creioanelor, butoane, camere video, microfoane sau scanere. Cele
mai populare raman tastaturile, desi echipamente ca telefoanele sau handheld-urile au uitat, in
general integrarea acestora, din dorinta de a crea echipamente cat mai mici §i mai usoare
posibile. O alternativd este utilizarea creioanelor pentru a scrie direct pe ecranul
echipamentului. Astfel echipamentul trebuie sa recunoasca caracterele introduse, care deseori
dureaza, solicitd putere de procesare si este destul de lipsita de precizie.

Rezultatul acestor operatiuni trebuie prezentat intr-un fel fie vizual, fie audio. Ecranul cu
cristale lichide (LCD) este principala solutie pentru prezentarea datelor. Limitarile curente
sunt dimensiunea, rezolutia si numarul culorilor afisate. Display-urile color consuma si mai
mult curent decat surorile lor monocrome, generand astfel o greutate mai mare sau o durata
mai scdzutd a bateriei.
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Echipamentele mobile au fost echipamentele cel mai rapid adoptate, livrand mai multe
telefoane mobile decat magini si PC la un loc. Se estimeaza ca vor fi in 2004 aprox 2 miliarde
de telefoane in lume din care jumatate pregatite pentru Internet.

WAP

WAP este abrevierea pentru Wireless Application Protocol, si este ceea ce face posibila
accesarea internetului prin intermediul echipamente mobile. Folosind WAP, milioanele de
utilizatori de telefonie mobile pot compara preturi, selecta produse, cumpara sau urmari
comenzi.

e Application = aplicatie — un program de calculator sau parte a unuia care a fost creat
sa indeplineasca o anumita sarcina.
e Wireless = Fara fir

e Protocol = set de reguli tehnice, despre cum trebuie sa fie trimisa/primita informatia.

WAP este setul de reguli ce guverneaza trimiterea/primirea datelor de aplicatii pe sau prin
intermediul echipamentelor mobile. WAP este o tehnologie standardizatd pentru Cross-
platform, calcul distribuit, similard combinatiei HTML si HTTP; cu mentiunea ca include o
facilitate vitald: optimizarea pentru capacitate redusa de afisare, memorie scazuta si viteaza
mica de conectare.

Cateva din facilitatile oferite de WAP sunt urmaétoarele:

e Un model de programare similar internetului. Reutilizarea conceptelor gasite pe
internet permit o introducere rapida in serviciile bazate pe WAP.

e WML (Wireless Markup Language) acesta este un limbaj folosit sa furnizeze acelasi
scopuri precum HTML o face pe Web. Opus HTML, WML este destinat
echipamentelor mobile mici, de tip handheld.

e WML script — este folosit sd Tmbundtiteascd functionalitatea serviciului, cum de
exemplu o face Jara Script pentru HTML. Este posibil astfel sa addugam logica
procedurala si functii computationale serviciilor WAP.

e Wireless Telephony Application Interface (WTAI) acesta este un cadru pentru servicii
de telefonie.



e Stiva optimizata a protocolului - Protocoalele folosite in WAP se bazeazd pe
protocoale binecunoscute pe Internet ca HTTP si TCP, dar au fost optimizate sa
functioneze 1n constrangerile medului fara fir (viteza scazuta, latenta mare).

Arhitectura WAP
WAP a fost creat intr-o manierd ce-i permite sd fie extensibil, flexibil si scalabil. Este
organizat pe cinci nivele: O

1. Nivelul aplicatiei — WAE

2. Nivelul sesiune — WSP

3. Nivele tranzactiei — WTP Utiizator

4, Nivelul securitate — WTLS

3. Nivelul transport — WDP Nivelul Browserului (WAE, WML, WML Script, WBMP)

Nivelul superior de comunicatie (WSP)

Nivelul inferior de comunicatie (WTP, WTLS, WDP)

Protocoale de comunicatie non-WAP (PPP, IP, SMS,

Figura 8 — Stiva WAP

Echipament mobil

Fiecare din aceste nivele ofera o bine definita interfatd cu nivelul inferior. Aceasta
arhitectura permite altor servicii si aplicatii independente sa utilizeze functionalitatea
oferitad de oricare din nivelele WAP, permitand astfel utilizarea serviciilor gi aplicatiilor
care nu au fost specificate de WAP.

Deoarece WAP a fost creat ca un set de nivele ce ii confera rezistenta in timp. Si
posibilitatea extinderii. Orice nivel poate fi extins sau schimbat. Atata vreme cat
legatura dintre ele ramane consistenta, oricare nivel poate fi modificat fara sa
afecteze nivelele ramase. De exemplu, se poate modifica nivelul de securitate prin
inlocuirea algoritmului de criptare complet, fara a afecta codul WML sau WML Script.

Utilizarea modelului WAP
In utilizare, WAP functioneaza astfel:

1. Utilizatorul selecteaza optiunea de pe telefonul mobil care are In URL cu continut
WML asociat.

2. Telefonul trimite cererea de URL catre un gateway WAP, folosind codarea binara
a protocolului WAP.

3. Gateway translateaza cererea WAP intr-o cerere conventionalda HTTP pentru URL

specificat si o trimite pe internet
4. Server destinatie preia cererea HTTP



5. Serverul proceseaza cererea ca oricare alta. Daca un URL este un figsier WML
static, serverul o limiteaza, daca e un script, mai intai o proceseaza si apoi o
returneaza.

6. Severul de WEB adauga header-ul HTTP continutului WML si o returneaza

gatewayului.

Gateway-ul WAP completeaza WML in forma binara.

Gateway-ul trimite raspunsul WML telefonului.

Telefonul primeste WML-ul prin protocol WAP.

0.  Micro-browserul proceseazd WML-ul si afigeaza continutul.

L
§

Utilizator ~ Echipament mobil Gateway WAP Server Web

= 0o *® A

Cateva exemple de aplicatii WAP:
o 23Jump (http://www.123jump.com) — Selectie de date de bursa, stiri
e 2PL World-Wide Hotel Guide (http://wap.2pl.com) — Ghid al hotelurilor din intreaga

lume
e Ajaxo (http://www.ajaxo.com) — Serviciu de tranzactii de actiuni
e Aktiesidan (http://mmm.aktiesidan.com/servlets/aktiesidan/) — Site suedez de

monitorizare a pietei actiunilor

e RDS Link (http://wap.rdslink.ro) — Mail pe telefonul mobil

e Traffic Maps (http://www.webraska.com/) — Serviciu de monitorizare a traficului pe
harti

4.6. Solutie pentru extinderea activitatii unui comerciant

In orice piatd concurentiala, firmele de orice marime trebuie si devini tot mai productivi si
mai prompti in a raspunde solicitarilor clientilor. Pentru a face fata acestor cereri, tot mai
multe firme se bazeaza din ce in ce mai mult pe aplicatiile In retea si tehnologiile Internet.
Folosind aceasta tehnologie putem descrie un exemplu al utilizarii sale.

O societate ce fabrica produse din carne doreste sd-si extinda piata de desfacere a produselor
sale fara a creste numarul agentilor de vanzare. Astfel realizeaza un portal WAP unde clientii
isi pot trimite comenzi pentru produsele dorite. Cererile sunt colectate mult mai repede decat
in sistemul clasic 1n care agentul de vanzari viziteaza fiecare client si aduna cererile acestuia.
Cererile astfel colectate pot fi achitate direct si Tn avans de cétre client prin intermediul unuia
dintre modurile electronice de platd, obtinand astfel mult mai rapid si eficient creantele avute.

Lista preturilor este in totdeauna actualizatd furnizdnd astfel clientilor informatii pline de
acuratete.

Modelul acestei solutii ar putea fi descris astfel.
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Figura 9. Modelul solutiei

In acest caz clientul se conecteaza la serverul Furnizorului folosind un echipament mobil.
Acesta consultd lista de produse cu preturile corespunzitoare si dupa autentificare trimite
comanda cétre furnizor. Poate alege sd facd platd in avans primind astfel o bonificatie din
partea furnizorului de 5%, de exemplu. Plata o poate face utilizand mecanismele de plata
electronica pe care furnizorul le ofera.
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Figura 10 — Succesiunea evenimentelor

Succesiunea evenimentelor:

1.

2.
3.
4

Clientul acceseaza portalul furnizorului si trimite cererea
Furnizorul confirma posibilitatea onorarii comenzii
Clientul realizeaza plata electronica

Furnizorul trimite catre operatorul de tranzactie toate datele



5. Acesta confirma realizarea platii
6. Comerciantul confirma catre client operarea platii li trimite catre depozit comanda de
livrare
7. Depozitul trimite cétre comerciant in intervalul de timp stabilit marfa comandata
Avantaje:
Client
e Poate sti foarte exact care este stocul existent
e Poate face plata modern si sigur
e Are o estimare mai precisa asupra momentului livrarii
e Trimite rapid cererea in momentul ales de el
Furnizor:
e Piata noud de desfacere
e Personal redus pentru noua piatd
e Recuperare rapida a creantelor
e Derulare mai rapida a procesului
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