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1. INTRODUCCION

Es indudable que las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones (TICs)
tienen una favorable influencia en el desarrollo socioeconémico de cualquier region, pues
constituyen una forma apropiada para la interlocucién electrénica entre las empresas y sus
clientes. La alfabetizacién digital de los ciudadanos y de las empresas es la mejor forma de
garantizar a los primeros el derecho a contar con los medios necesarios para establecer un
didlogo telematico con las diversas empresas suministradoras de bienes o servicios.

Con esta inspiracién, surgié una de las lineas basicas de la Estrategia Regional para
la Sociedad Digital del Conocimiento de Castilla y Le6n 2007-2013 (ERSDI), titulada
Contenidos y Servicios Digitales, donde la Junta de Castilla y Ledn, entre otros objetivos,
muestra su intencién de prestar apoyo a la prestacién de servicios digitales por parte del
sector empresarial, fomentando la confianza de 10s usuarios en dichos servicios.

Con la intencidn de proporcionar a los ciudadanos y empresas l0s conocimientos necesarios
sobre sus derechosyobligaciones, el Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion
de Castilla y Ledn ha elaborado el presente estudio en el que se analiza el estado de
preparacién actual que, tanto las empresas como los ciudadanos castellanos y leoneses,
tienen ante el impacto que supone la obligacién de disponer de un medio de interlocucion
electrénica para la prestacién de servicios de especial trascendencia econémica, recogidos
en el articulo 2, de la Ley 56-2007, de 28 de diciembre, de Medidas de Impulso de la
Sociedad de la Informacién®.

1.1 OBJETIVOS.

El presente estudio tiene dos objetivos fundamentales:

1. Determinar el grado de conocimiento actual que tienen las empresas de Castilla y
Leon respecto de las medidas de impulso de la Sociedad de la Informacion. Con este
fin se hanrealizado entrevistas personales y encuestas telefénicas a las empresas que
prestan servicios al publico y que operan en 10s siguientes sectores econémicos:

+ Servicios de comunicaciones electronicas a usuarios finales.

+ Servicios financieros destinados a consumidores: servicios bancarios, de crédito o de
pago, servicios de inversion, operaciones de seguros privados, planes de pensiones
y la actividad de mediacidon de seguros.

¢ Servicios de suministro de agua a consumidores.
¢ Servicios de suministro de gas al por menor.
¢ Servicios de suministro eléctrico a consumidores finales.

¢ Servicios de agencia de viajes.

1 Publicada en el BOE nimero 312, de 29 de diciembre de 2007
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e Servicios de trasporte de viajeros por carretera, ferrocarril, por via maritima, o por
via aérea.

¢ Actividades de grandes establecimientos de comercio al por menor.

2. Conocer en qué medida los ciudadanos de Castilla y Le6n utilizan medios telematicos
para realizar tramitaciones electrénicas, comprar productos o contratar servicios,
cémo valoran los servicios telematicos de las diversas empresas, etc. El método de
recopilacién de informacién consistid en una encuesta telefénica a ciudadanos de
Castillay Ledn.

1.2 PRESENTACION DEL ESTUDIO.

Este estudio se estructura en 8 apartados, incluyendo este apartado de introduccién. En el
siguiente apartado, el 2, se presenta el estado normativo actual a nivel nacional en materia
de interlocucion electrénica, destacando las modificaciones que plantea la aprobacion de
la Ley de Impulso de la Sociedad de la Informacién (en adelante LISI). A continuacién se
estudia el conocimiento que las empresas de Castillay Ledn tienen en materia de normativa
aplicable a las transacciones on-line.

En el apartado 3 veremos cémo afecta a las empresas la entrada en vigor de la LISI, qué
aspectos basicos deberan tener presente y qué tareas tendrdn que llevar a cabo para
adaptarse a la normativa.

Posteriormente, en el apartado 4, se trata el impacto que la interlocucién electrénica
empresa-cliente tendra en la vida de los ciudadanos. Mostraremos cudles son las ventajas
para el usuario y qué aspectos y recomendaciones deberan tener en cuenta al establecer
un didlogo electrénico con su proveedor de servicios.

En el punto 5 se recoge el estado actual de los servicios on-line que las empresas de
Castilla y Le6n prestan a sus clientes, examinando desde dos frentes: oferta y demanda.
De una parte, el esfuerzo que estan realizando las empresas para implantar la oferta de
determinados servicios o para mejorar los que ya ofrecen vy, por otra, el nivel de confianza
de los clientes castellano y leoneses ante este tipo de tramitaciones.

En el siguiente apartado, el 6, se expone la situacién actual de la oferta de interlocucién
electrénica en Castilla y Ledn, clasificandola en funcién de los sectores econdmicos
recogidos en la LISI.

Una vez analizadas las distintas formas de interlocucién electronica que ofrecen los
operadores de los sectores econémicos sobre 10s que tiene aplicacién la Ley de Medidas de
Impulso de la Sociedad de la Informacién (LISI), en el apartado 7, realizaremos una breve
evaluacion del impacto que supondra su entrada en vigor.

Para concluir , el apartado 8 se dedica a extraer las conclusiones detectadas a lo largo de
este estudio.

La metodologia empleada para la realizacién de este trabajo se describe en el Anexo | de
este estudio. En el Anexo Il muestra ejemplos practicos de interlocucién electrénica con
empresas de sectores econdmicos recogidos en la LISI.
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2. NORMATIVA

2.1 ESTADO NORMATIVO ACTUAL.

En el presente apartado analizaremos el panorama normativo vigente en la actualidad y las
modificaciones que plantea la Ley 56-2007, de 28 de diciembre de Medidas de Impulso
de la Sociedad de la Informacidn (en adelante LISI). Esta Ley es una de las medidas que
se enmarca en el seno del Plan Avanza (Plan 2006-2010 para el desarrollo de la Sociedad
de la Informacidn y convergencia con Europa y entre Comunidades Auténomas y Ciudades
Auténomas), aprobado por el Gobierno en Noviembre de 2005.

El Plan Avanza contempla varias iniciativas dirigidas a eliminar las barreras existentes
a la expansioén y uso de las TICs para garantizar los derechos de los ciudadanos en la
Sociedad de la Informacién, para lo cual introduce una serie de innovaciones en materia de
facturacién electrénica y mayor proteccién de los derechos de los usuarios.

La LISI, vigente desde el pasado 30 de diciembre de 2007, se caracteriza por las siguientes
medidas:

¢ Eliminacion de las barreras existentes a la expansién y uso de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones. Para ello se adoptan medidas en pro de impulsar
el comercio electrénico garantizando la seguridad, tanto del empresario como del
consumidor, y se establecen medidas para hacer Internet mas accesible para
discapacitados y personas de avanzada edad. También se potencia la extensién de
la conectividad de Banda Ancha.

¢ Garantiadelos derechos de los ciudadanosenla Sociedad de laInformacién, reforzando
la proteccion de los usuarios en materia de telecomunicaciones, determinando como
infraccién administrativa la vulneracién por parte de los operadores de los derechos
de los consumidores y usuarios en el ambito de las telecomunicaciones.

¢ Innovaciones normativas en materia de facturacion electrénica y de defensa y
proteccién de los derechos de los ciudadanos, ya que se prevé la elaboracién de un
Plan, por parte del Gobierno, para la generalizacién del uso de la factura electrénica
en la Administracion Publica espafiola.

Otra de las novedades, y a la que va dirigida el presente estudio, es la imposicién a las
grandes empresas, que presten servicios al publico considerados como de especial
trascendencia econémica, de la obligacién de facilitar un medio de interlocucion
telematica con sus clientes, basado en certificados reconocidos de firma electrénica
y e-DNI.

¢ Modificaciones normativas. La LISI introduce modificaciones normativas en algunas
de las leyes mas importantes en materia de Nuevas Tecnologias y Sociedad de la
Informacién:
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1. Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de
Comercio Electronico.

Esta Ley (en adelante LSSI) impone a las empresas que realizan comercio electrénico
una serie de obligaciones relacionadas con la informacién que deben ofrecer. Por otra
parte, también asegura la validez de los contratos celebrados por via telematica.

El articulo 4 de la LISI, introduce modificaciones sobre esta Ley 34/2002, revisando
o eliminando, segun los casos, obligaciones excesivas o innecesarias, y flexibilizando
obligaciones referidas a las comunicaciones comercialesy a la contratacién electrdnica
a fin de, entre otras razones, adecuar su aplicacion al uso de dispositivos moviles.

2. Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electrénica.

Esta Ley regula la firma electrdnica, su eficacia juridica y la prestacidon de servicios de
certificacién. Nace como respuesta a la necesidad de proporcionar un marco juridico
para la utilizacién de una herramienta que aporte confianza en la realizacion de las
transacciones electronicas en redes abiertas, como por gjemplo Internet.

El articulo 5 de la LISI contempla modificaciones de la Ley de Firma Electrdnica con
el objetivo de clarificar las reglas de valoracion de la firma electronica y flexibilizar la
obligacién de los prestadores de servicios de certificacién de comprobar los datos
inscritos en registros publicos, a fin de eliminar cargas excesivas.

3. Ley 32/2003, de 3 noviembre, General de Telecomunicaciones.

El objeto de esta Ley es la regulacion de las telecomunicaciones, que comprende la
explotacion de las redes y prestacién de servicios de comunicaciones electrénicas y
recursos asociados, de conformidad con el articulo 149.1.21 de la Constitucion.

Sus objetivos son fomentar la competencia efectiva, garantizar el cumplimiento de
las condiciones y obligaciones de servicio publico, defender los intereses de los
ciudadanos y fomentar el desarrollo de las telecomunicaciones y el mercado interior
de servicios de comunicaciones electrénicas.

La LISI introduce, en su articulo 7, una serie de modificaciones que buscan,
principalmente, reforzar los derechos de los usuarios frente a los proveedores de
redes y servicios de comunicaciones electrénicas. Asi, se tipifica como infraccién
administrativa el incumplimento por parte de los operadores de 10s derechos de los
consumidores y usuarios en el ambito de las telecomunicaciones.

También se introducen modificaciones en cuanto a reserva del espectro radioeléctrico
y tarifas de operaciones registrales.
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Otros cambios significativos, son la adopcién de medidas para que los nombres de dominio
correspondientes a Espafa (“.es”), dispongan de la posibilidad de afadir caracteres
propios de la lengua (como por ejemplo, la letra i), el impulso de la banda ancha, en
colaboracién con las Comunidades Auténomas, y el establecimiento de las competencias
del Gobierno en relacion a la Sociedad de la Informacion. Para mas informacion respecto a
las modificaciones introducidas por la LISI, se puede consultar el texto de la Ley en el BOE
nimero 312, de 29 de diciembre de 2007.

Por ltimo, es necesario nombrar los sistemas de autoregulacién, ya que tanto la Ley
34/2002 de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y de Comercio
Electronico, como la Directiva 2000/31/CE relativa a los Servicios de Sociedad de la
Informacién, reconocen el valor de los c6digos de conducta como instrumento de ordenacién
del sector y complemento de los principios y normas juridicas.

Eneste mismo sentido, el Real Decreto 1163/2005 establece losrequisitosy procedimientos
para el otorgamiento de “distintivo publico de confianza” en los servicios de la Sociedad
de la Informacidén y de Comercio Electrdnico. Asi, el Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio, reconoce 10s siguientes sistemas de autorregulacion:

- Sistema de regulacién integral para la publicidad y el comercio electrénico: “Confianza
Online” (www.confianzaonline.org).

- Marca AENOR de buenas practicas comerciales para el comercio electronico (www.
aenor-e.com).

- Sistema de autorregulacion sobre el etiquetado y publicidad de los productos de
software de entretenimiento.

- Convenio de autorregulacién para evitar el correo no solicitado y generar confianza a
los usuarios de Internet (http://aui.es/contraelspam/).

- Sistema de auditoria y garantia de calidad para el comercio electrénico “AGACE”
(www.agace.com).

- Sistema de autorregulacién de IQUA (www.iqua.net).

- Sistema de autorregulacién de la Organizacién de consumidores y Usuarios (Web
Trader) de ambito internacional (www.dinerol5.com/webtradersite /code_es.html).

- Co6digo de deontologia profesional de las empresas proveedoras de servicios de
Internet (www.asimelec/pdf/codeon.pdf).

- Sistema de autorregulacién europeo para las relaciones comerciales on-line “Euro-
label” (www.euro-label.com).


http://www.confianzaonline.org
http://aui.es/contraelspam/
http://www.agace.com
http://www.iqua.net
http://www.dinero15.com/webtradersite/code_es.html
http://www.asimelec/pdf/codeon.pdf
http://www.euro-label.com
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Cddigo de buenas practicas para la divulgacion de informacién financiera por Internet
(www.aecea.es).

Cédigo Etico de Proteccién al Consumidor-Sello EWEB (www.ayudaconsumidores.
info).

Sistema de autorregulacién de Webs de contenidos sanitario, Web Médica Acreditada
(http://wma.comb.es).

Esta lista no es cerrada, por lo que el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, invita a
los promotores de estos sistemas de autorregulacién a comunicar de su existencia a dicho
Ministerio.

2.1.1 La obligacion de disponer de un medio de interlocucién telematica

Como ya se ha hecho resefia, la LISI se refiere en su articulo 2 a “la obligacion de disponer
de un medio de interlocucion telematica para la prestacion de servicios al piblico de
especial trascendencia econémica” por parte de las empresas. A continuacién, vamos a
ver en detalle a qué se refiere esta obligacién y a que tipo de empresas aplica.

El primer apartado de este articulo 2 dispone que las empresas que presten servicios al
publico en general de especial trascendencia econémica deben facilitar a sus usuarios un
medio de interlocucién telematica que, mediante el uso de certificados de firma electronica
y, en particular, del DNI electrdnico, les permita la realizacién de, al menos, los siguientes
trémites:

¢ Contratacion electronica de servicios, suministros y bienes, la modificacién vy
resolucion de los contratos, asi como cualquier acto o negocio juridico entre las
partes.

¢ Consulta de sus datos de cliente, que incluiran informacién sobre su historial de
facturacién y el contrato suscrito, incluidas las condiciones generales si las hubiere.

¢ Presentacion de quejas, incidencias, sugerencias y, en su caso, reclamaciones,
garantizando la constancia de su presentacién para el consumidor y asegurando una
atencién personal directa.

Las empresas a las que afecta esta obligacién son aquellas que agrupen a mas de cien
trabajadores o su volumen de operaciones, calculado conforme a lo establecido en la
normativa del Impuesto sobre el Valor Afadido, exceda de 6.010.121,04 euros y que en
ambos casos operen en los siguientes sectores econdmicos (articulo 2.2 de la LISI):

« Servicios de comunicaciones electronicas a usuarios finales, en los términos
definidos en la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones.


http://www.aecea.es
http://www.ayudaconsumidores
http://wma.comb.es
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¢ Servicios financieros destinados a consumidores, que incluirdn los servicios bancarios,
de crédito o de pago, los servicios de inversion, las operaciones de seguros privados,
los planes de pensiones y la actividad de mediacién de seguros. En particular, se
entendera por:

> Servicios bancarios, de crédito o de pago: las actividades relacionadas en el
articulo 52 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, sobre Disciplina e Intervencion de
las Entidades de Crédito.

> Servicios de inversion: los definidos como tales en la Ley 24/1988, de 28 de julio,
del Mercado de Valores.

> Operaciones de seguros privados: las definidas en el articulo 3 del texto refundido
de la Ley de ordenacién y supervisién de los seguros privados, aprobado por Real
Decreto Legislativo 6/2004, de 29 de octubre.

> Planes de pensiones: los definidos en el articulo 1 del texto refundido de la Ley
de Regulacion de los Planes y Fondos de Pensiones, aprobado por Real Decreto
Legislativo 1/2002, de 29 de noviembre.

> Actividad de corredor de seguros: la definida en la Ley 26/2006, de 17 de julio, de
mediacién en seguros y reaseguros privados.

¢ Servicios de suministro de agua a consumidores, definidos de acuerdo con la
normativa especifica.

* Servicios de suministro de gas al por menor, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley
34/1998, de 7 de octubre, del Sector de Hidrocarburos.

¢ Servicios de suministro eléctrico a consumidores finales, de acuerdo con lo dispuesto
en el titulo VIII de la Ley 54/1997, de 27 noviembre, del Sector Eléctrico.

e Servicios de agencia de viajes, de acuerdo con lo dispuesto en el Real Decreto
27171988, de 25 de marzo, por el que se regula el ejercicio de las actividades
propias de las agencias de viajes.

* Servicios de transporte de viajeros por carretera, ferrocarril, por via maritima, o por
via aérea, de acuerdo con lo dispuesto en la normativa especifica aplicable.

¢ Actividades de grandes establecimientos de comercio al por menor, en los términos
fijados en el apartado 3 del articulo 2 de la Ley 7/1996, de 15 de enero, de ordenacién
del comercio minorista.

La LISI es vigente desde el dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial del Estado
(BOE numero 312, de 29 de diciembre de 2007). No obstante, las obligaciones contenidas
en el articulo 2 de esta Ley entraran en vigor a 10s doce meses de la publicacién de la Ley
en el Boletin Oficial del Estado.

En el siguiente apartado pasaremos a analizar el grado de conocimiento de estas
obligaciones por parte de las empresas a las que se refiere la Ley.
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2.2 ANALISIS DEL CONOCIMIENTO DE LA NORMATIVA

Esta seccion® del estudio pretende dar a conocer el estado actual de
conocimiento y el grado de implicacién de las empresas regionales en
cuanto a la normativa aplicable a la Sociedad de la Informacion®.

Es sabido que un handicap para las tramitaciones on-line es la inseguridad
que genera el temor a un uso indebido de la informacién confidencial,
especialmente cuando dicha informacién es de indole financiera. En otras
palabras, los usuarios tienden a desconfiar del uso, destino, posibles
interferencias, intrusiones y sustracciones de sus datos bancarios. Por
ello es muy interesante conocer el nivel de preparacién de las empresas
regionales para garantizar la seguridad de las tramitaciones telematicas
con sus clientes.

El 22% de las empresas encuestadas reconoce que ignora la regulacién
juridica de las transacciones comerciales, tal y como puede verse en el
grafico 1:

Grado de conococimiento de la normativa

0, 40%
S0% s 22%
=== % —
0%

OLey 34/2002, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y Correo Electronico

ELey 59/2003, de Firma Electronica

OLey 32/2003, General de Telecomunicaciones

OLey 15/1998, Ley Organica de Proteccién de Datos Personales

HLey 56/2007, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion

ONinguna de las anteriores

GRAFICO 1 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a Empresas

2 La metodologia empleada para la realizacién del andlisis que se presenta en este apartado se describe en el
Anexo | de este estudio.

3 La LISI modifica 4 Leyes: Ley 34/2002, Ley 59/2003, Ley 32/2003 y Ley 15/1999. Por tanto se analizara el
grado de conocimiento del anteproyecto LIS| y las 4 Leyes que modifica.
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El grafico anterior indica también que el texto juridico mas conocido por las empresas de
Castilla y Leén en materia de Sociedad de la Informacién es la Ley Organica 15/1999, de
Proteccién de Datos de caracter personal (LOPD). Por el contrario, la Ley de Medidas de
Impulso a la Sociedad de la Informacién es la menos conocida por las empresas (s6lo un
1%), aungue esta circunstancia se justifica teniendo en cuenta su reciente aprobacion.

La segmentacion de estas respuestas por provincias muestra un resultado similar al general.
Asi, en el grafico 2 observamos que la LOPD continda siendo la norma mas conocida por
las empresas de la Region. Destaca especialmente el gran conocimiento que se tiene de
la existencia de esta Ley en la provincia de Soria; las empresas de la provincia de Zamora
son, por el contrario, las que menos conocen esta Ley.

1%+ Grado de conocimiento de la normativa. Por provincias
60% - s
50% -
40% 1
30% A
20% A

10% A

0% - L L S J—J . | L

Avila Burgos Ledn Palencia Salamanca Segovia Saria YWalladolid  Zamora

O Ley 34/2002, de Servicios de la Sociedad de la Infi iony C io Elect
@ Ley 49/2003, de Firma electrénica

O Ley 3212003, G | de Tel

O Ley 15999, Ley Organica de Proteccién de Datos de Caracter Personal
B Ley 56/2007, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Inf:

O Ninguna de las anteriores

GRAFICO 2 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a Empresas

Segln se puede observar, las demas leyes reguladoras de aspectos basicos de la Sociedad
de la Informacién (Ley 34/2002, Ley 59/2003 y Ley 32/2003) son muy poco conocidas
por parte de las empresas castellano y leonesas, en comparacién con la Ley 15/1999
(LOPD).

En cuanto al grado de adaptacién que las empresas de nuestra comunidad ofrecen respecto
al “Derecho TI*” vigente, l0s resultados indican que de todas las empresas que afirmaron
conocer y aplicar la LOPD, el 78% admitié que aplica correctamente la norma, valorandola
con una puntuacién de 5 sobre 5. Tan sblo el 5,5% de ellas realizé una valoracién de
aplicacioén de la LOPD igual o menor a 3 sobre 5.

4 Se refiere a todas las Leyes que aplican a las Tecnologias de la Informacidn.
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En relacién a las actuaciones que las empresas encuestadas tienen previstas para cumplir
con la Ley 34/2002 de Servicios de la Sociedad de la Informacién y Comercio Electrdnico,
s6lo un 5% de las empresas afirmé tener prevista alguna accién en este sentido, mientras
que el 20% reconocié no tener prevista ninguna medida en este sentido. El 76% restante
Nno supo contestar a esta pregunta.

Prevision frente a la Ley 34/2002

5%

O Tiene previsto realizar actuaciones en
este ambito

B No tiene previsto realizar actuaciones
en este ambito

O No es de aplicacion/No sabe/No
contesta

GRAFICO 3 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a Empresas

Otra circunstancia especialmente destacable, puesta de manifiesto en el trabajo de campo,
s que muchas empresas se plantean la creacién de paginas Web que permitan realizar
transacciones electrénicas a los clientes con total garantia y seguridad para contratar
servicios o comprar bienes. Sin embargo, y debido a la novedad que la LISI supone para
muchas empresas, un elevado porcentaje de las mismas se encuentra inmerso en una
situacién de conflicto que atin no sabe cémo resolver.
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En este apartado veremos como afecta a las empresas la entrada en vigor de la LISI, qué
tareas tendran que llevar a cabo para adaptarse a la normativa y qué aspectos basicos
deberan tener en cuenta en este camino.

Comoya se ha indicado, la LISI, obliga a las empresas de especial trascendencia econdmica®
disponer de un medio de interlocucion telematica para la prestacion de servicios al publico
mediante el uso de certificados de firma electrénicay, en particular, del DNI electrénico, que
les permita la realizacién de, al menos, 10s siguientes tramites: Contratacion electronica
de bienes y servicios 0 modificaciény resolucién de los contratos, la consulta de sus datos
de cliente y la presentacion de quejas y sugerencias, garantizando la constancia de su
presentacién para el consumidor y asegurando una atencién personal directa.

3.1 ASPECTOS RELACIONADOS CON LA PUESTA EN MARCHA DE UN CANAL
DE INTERLOCUCION ELECTRONICA

Antes de poner en funcionamiento un canal telematico para el didlogo con los clientes,
las empresas deberan afrontar una serie de actuaciones orientadas a que su medio de
interlocucién telematico cumpla con los requisitos que garanticen la seguridad de este
canal.

Es necesario, en primer lugar, que las empresas cumplan con la normativa de LOPD (Ley
15/1999 de Proteccién de Datos de Caracter Personal)® que atestigle que todos los
datos que reciben de sus clientes, tienen garantizada su confidencialidad, integridad y
disponibilidad. Se garantiza que las personas, antes de consentir que sus datos sean
recogidos y tratados, puedan tener un pleno conocimiento de la utilizacidon que se vaya
hacer de estos datos.

Ademads de esto, el Nuevo Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, que desarrolla
la Ley Orgédnica de Proteccién de Datos introduce algunas novedades como garantizar el
derecho de las personas a controlar la exactitud y utilizacidn de sus datos personales. Por
ello, se exige de manera expresa al responsable de esos ficheros de datos, que conceda
al interesado un medio sencillo y gratuito para permitirle ejercitar su derecho de acceso,
rectificacién, cancelacion y oposicién. Prohibiendo exigir al interesado el envio de cartas
certificadas o la utilizacién de medios de telecomunicaciones que impliquen el pago de una
tarifa adicional.

El Real Decreto 1720/2007 hace especial referencia a la gran importancia de implantar
medidas de seguridad de los datos. Para facilitar a los obligados a cumplir las medidas
de seguridad, se exige que los productos de software destinados al tratamiento de datos
personales incluyan en su descripcién el nivel de seguridad, ya sea béasico, medio o alto,
que permiten alcanzar de acuerdo con el Reglamento.

5 Y que al mismo tiempo cumplan otras condiciones indicadas en dicha normativa.
6 La Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal se desarrolla a
través del Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre.



interlocucién electrénica - DIALOGO ELECTRONICO: LA EMPRESA

De la misma manera, las empresas deberian tener algin tipo de plan de continuidad que les
asegure que esos datos permaneceran integros y disponibles ante cualquier circunstancia
o catastrofe. El incendio del edificio Windsor (Madrid, 13 de febrero de 2005), en el cual
se encontraban las sedes de muchas empresas que trataban con datos de clientes, puso
de manifiesto la importancia de este tipo de planes. Gracias a 10s modernos y actualizados
planes de continuidad, algunas de estas empresas pudieron recuperar integros todos
los datos almacenados en sus bases de datos informaticas, al disponer de un centro de
respaldo que poseia la informacion duplicada.

Por tanto, las empresas no deben pensar solamente en invertir en una pagina Web (o
cualquier otro medio de interlocucién electrénica) capaz de proporcionar a sus clientes los
servicios a los que le obliga la LISI, sino que primeramente, debe estudiarse la seguridad
de los datos personales que recojan a través de este canal.
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Este apartado trata el impacto que la interlocucion electrénica empresa-cliente tendra
en la vida de los ciudadanos, mas alla de las obligaciones y derechos que se derivan
de la LISI. Vamos a ver cudles son las ventajas de cara al ciudadano y qué aspectos y
recomendaciones deberadn tener en cuenta al establecer un didlogo electrénico con su
proveedor de servicios.

4.1 LA PROBLEMATICA

Indudablemente, la interlocucion electrénica supone una importante ventaja para el
ciudadano, ya que permite tener un canal de didlogo telematico con el vendedor o proveedor
de servicios. A través de dicho canal, el ciudadano puede, no sélo contratar servicios o adquirir
productos, sino conocer el estado de sus datos de contratacién, presentar reclamaciones
o realizar sugerencias. En otras palabras, lo que tradicionalmente se ha hecho mediante la
presencia fisica del cliente en las instalaciones del vendedor, ahora se podra hacer a través
de un canal telemético, bien sea Internet, la linea telefdénica o0 un mensaje SMS.

Aunque a priori bien podria decirse que la interlocucidn electrénica s6lo presenta ventajas,
aun existen obstaculos que impiden que una gran parte de los ciudadanos confien en los
medios telematicos para realizar transacciones. Asi, la desconfianza del tratamiento de los
datos confidenciales, especialmente aquellos de indole financiera, parece ser el principal
temor de 10s ciudadanos.

El Estudio sobre Comercio Electrénico B2C-2007 del Observatorio de las Telecomunicaciones
y de la Sociedad de la Informacién de Red.es, muestra que mas del 60% de los espafioles
utiliza tarjetas bancarias (de crédito o de débito) para realizar compras a través de Internet,
frente a un 25,7% de los compradores que usan el método de contrareembolso. Este
mismo estudio, sefiala que el 37% de los compradores piensan que aumentar la percepcion
de seguridad en los métodos de pago lograria que el comercio electrénico tuviera mas
adeptos.

4.2 RECOMENDACIONES Y ASPECTOS QUE AFECTAN AL USUARIO

La LISI nace como un intento de solucionar los aspectos legales que pueden llevar a los
ciudadanos a dudar de la interlocucién electrénica como un medio fiable y eficaz para
realizar tramites telematicos.

Asi, se modifican algunas Leyes con el claro objetivo de garantizar en todo momento la
seguridad, integridad y confidencialidad de los datos de los clientes, como también, asegurar
la equidad legal de los tramites electrénicos con los tramites tradicionales realizados sobre
un papel.
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A pesar de todo esto, hay ciertas cuestiones que un usuario debe tener en cuenta a la hora
de realizar algln tipo de transaccién electrénica: Una de las principales recomendaciones en
este dmbito es no proporcionar jamas ninglin tipo de dato de caracter personal o financiero,
si no se esta seguro de que el receptor es un sitio de confianza.

- Antes de proporcionar datos es necesario comprobar las politicas de privacidad
y los avisos legales, que deben indicar que el receptor cumple con las leyes que
garantizan los derechos de los ciudadanos y la normativa vigente al respecto. Asi, €s
imprescindible que quien recibe los datos cumple con la Ley 15/1999 de Proteccion
de Datos de Caracter Personal. Es facil comprobarlo cuando realizamos una operacion
a través de Internet, ya que bastara con pulsar sobre el enlace que nos indica la
politica de privacidad de la empresa propietaria de la pagina en cuestién.

Datos del comprador

E obligaterio [ Cpcional [l Errénec
Nombre: I Apellidos: |
& NIF I : e-mail: |
O Pasaporte/NIE *Se le enviaridn los datos de compra 2 |a direccion email indicada
movil: |
*Dasde ahera, con la infomacion que enviames a tu mévil y tu DNI, podras *Indicando el n° de teléfane movil 52 | enviara gratuitamente un
ambarcar diractamante al autcbus. mensaje (sms) con el localizader,
Marque en caso de que el comprador y el viajero coincidan D
Dni/Pasaporte/NIE
Trayecto Facha Hora Importe Nombre y apell. Viajero Viajero
ABRERA - CORRAL BERGUED 12/12/2007 08:04 5,95¢ ’l |
(®™'Estos precios no incluyan 1,00 € de costs ds ga aticn

OAlris Cancelar 0 Continuar o

GRAFICO 4 Fuente: www.alsa.com

- Pero no s6lo es importante conocer las politicas de privacidad de quien recibe los
datos, es también fundamental asegurarnos de que no estamos interactuando con un
impostor. Asi, cuando realizamos operaciones de interlocucién electrénica a través de
un medio telematico hay que tener mucho cuidado, y cerciorarnos de que la persona
que esta al otro lado, es quien nosotros creemos que es.

A través de Internet, podemos conocerlo mediante el informe de seguridad, que
podemos comprobar pulsando en un icono situado al lado de la barra de direcciones
0 en la parte inferior de la pagina Web, y que generalmente tiene forma de candado.
Asi sabremos que la pagina Web en la que nos encontramos, €s la que realmente
creemos que es.


http://www.alsa.com

ks

@Juntﬂ de

Castilia y Ledn

interlocucién electrénica - DIALOGO ELECTRONICO: EL CLIENTE

- Otro aspecto elemental es comprobar que durante el proceso de cumplimentacion
de datos personales y bancarios nos encontramos en un servidor seguro. Este punto
se puede verificar a través de la URL (direccion de Internet) de la pagina en la que
nos encontramos: si comienza por https://, en lugar de por el habitual http://, lo
gue indica que se utiliza el protocolo de encriptacion de datos SSL’ para garantizar la
confidencialidad de los datos y la seguridad de los pagos.

Servidor sequro y garantia de identidad

| ] https: frw.

Comprobamos Pulsando sobre
que la direccién este icono,
comienza por conoceremos si la
https pagina pertenece

a quién creemos.

GRAFICO 5 Fuente: Elaboracién propia

- Por dltimo, es conveniente informarse y formarse sobre temas de actualidad, en
relacién con la privacidad y seguridad en la Sociedad Digital del Conocimiento.

Con el objetivo de fomentar una navegacion segura y el uso Inteligente de Internet,
la Consejeria de Fomento de la Junta de Castilla y Le6n, a través del Programa Inici@
te, pone a disposicion de todos los ciudadanos de Castilla y Le6n el Canal Web de
Seguridad y Privacidad (http://cibercentros.jcyl.es/webseguridad). En este canal
se ofrece toda la informacion necesaria para disfrutar de una navegacién segura
y del potencial que ofrece Internet, dando una serie de consejos y precauciones a
tener en cuenta por los usuarios de Internet. Se trata
de informar y desmitificar los riesgos existentes, con
recomendaciones practicas para dar respuesta a la
necesidad social de confianza en la Red, especialmente
en las transacciones econémicas (Banca y Comercio
Electrénico).

Ademas, el Programa Inici@te cuenta con el canal Web
de Servicios Regionales Online (http://cibercentros.
jeyl.es/servicios), cuyo objetivo es recoger la oferta de
Servicios Regionales que se ofrecen a través de la Red.
En esta Web, es posible aprender paso a paso cémo
hacer la contratacién y gestién de un servicio ofrecido
por una empresa a través de Internet. Por ejemplo,

7 Sistema de encriptacion de datos SSL (Secure Socket Layer) con el maximo nivel encriptado actual: 128 bits.


http://cibercentros.jcyl.es/webseguridad
http://cibercentros
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puedes desde tu casa, y de manera sencilla, contratar el servicio de luz y agua,
solicitar servicios asociados a tu contrato, consultar tu consumo, suscribirte a la
factura electrénica y gestionar tus suministros eléctricos. Algunos de estos ejemplos
se presentan en el Anexo |l de este estudio.

Finalmente, el Programa Inici@te dispone de un servicio gratuito de formacién continua®,
presencial (en la Red Regional de Cibercentros) y online (http://iniciateonline.jcyl.
es), para acercar a todos los castellanos y leoneses las Nuevas Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones. Algunos de los cursos que se ofrecen son
“Comunicaciones a través de Internet”, “Uso inteligente de Internet”, “Comercio
Electrénico” o “Banca Electrénica”.

8 Maés informacion del Programa Inici@te en http://cibercentros.jcyl.es. Para cualquier consulta de las actividades
del Programa Inici@te existe un teléfono de informacion gratuito, 900 505 282, y un correo electrénico, info@
programainiciate.net.


http://iniciateonline.jcyl
http://cibercentros.jcyl.es
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A través de este apartado® recogeremos el estado actual de los servicios on-ine que las
empresas de Castilla y Leén prestan a sus clientes, examinando dos puntos de vista:
oferta y demanda. De esta manera analizaremos, de una parte, el esfuerzo que estan
realizando las empresas para implantar la oferta de determinados servicios o para mejorar
los que ya ofrecen y, por otra, el nivel de confianza de los clientes castellano y leoneses
ante este tipo de tramitaciones.

5.1 GRADO DE USO DE MEDIOS DE INTERLOCUCION ELECTRONICA POR
PARTE DE LOS USUARIOS

Los resultados obtenidos en el trabajo de campo realizado indican que sélo un tercio de
la poblacién encuestada utiliza de forma habitual algtin medio de Interlocucién Electrénica
(paginas Web, envio de SMS, telefonia, etc.), para contratar servicios, comprar productos,
consultar sus datos como cliente, presentar quejas, sugerencias, y en su caso, realizar
reclamaciones. Asi se muestra en el grafico 6:

Uso de medios de interlocucion electronica

8%
23%
OSi, alguna vez
[ Si, en varias ocasiones
1% B No, nunca lo he hecho

ONo, y no pienso hacerlo

58%

GRAFICO 6 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a usuarios

9 La metodologia empleada para la realizacién del analisis que se presenta en este apartado se describe en el
Anexo | de este estudio.
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La distribucidn de la frecuencia de uso por provincias, indica que Burgos (con casi un 70%),
Avila (con un 49%), Zamora (47%) y Palencia (45%), son las que mas recurren a este tipo
de interlocucidn, frente a Segovia, Soria y Valladolid que son las provincias donde menos
se recurre a las tramitaciones electrénicas, tal y como puede verse en el gréafico 7:

Uso de medios de interlocucién electrénica

100%
90%
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70%
6% B NO
50% @sl
40%
30%
20%
10%
0%

Avila Burgos Palencia Salamanca Segovia Soria Valladolid Zamora

GRAFICO 7 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a usuarios

5.1.1 Motivos de uso de los medios de Interlocucién Electrénica por parte de
los usuarios

Los motivos por los que los usuarios acceden a servicios de atencion al cliente son
principalmente la realizacién de consultas, la presentacién de quejas o sugerencias, y en
Su caso, la tramitacion de reclamaciones.

Las contrataciones de servicios y compras de productos, via Internet o telefénica, realizadas
por los usuarios, alcanzan valores del 20%, y el 3% de estas contrataciones se abona de
forma on-line. A pesar de este (ltimo dato, algo negativo a priori en cuanto a pagos on-line,
segln el estudio “Las Tecnologias de la Sociedad de la Informacidn en la empresa espafiola
2006, realizado por AETIC', el uso de medios de pago electrdnicos, tanto para el pago de
compras como para el cobro de ventas, se va incrementando afio a afio, manteniéndose
un crecimiento interanual. Este crecimiento responde principalmente a la expansién del
uso de medios electrénicos como formas de pago. Segln el estudio sobre el comercio
electrénico B2C 2007 de Red.es, sélo el 23% de los internautas espafiocles desconfian de
los medios de pago.

10 Asociacion de Empresas de Electrénica, Tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones de Espania.
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Por otro lado, la diferencia de porcentaje de contratacién a través de vias telematicas, en
comparacion con los resultados de consultas y reclamaciones, hacen entender la principal
finalidad de uso de las “Oficinas de Atencién al Cliente” virtuales, y es que, segin las
empresas entrevistadas, el 44% de las visitas tienen como finalidad la consulta, seguidas
de las reclamaciones, quejas o sugerencias (31%).

Motivos de uso de interlocucion electréonica

50% 449
45%
40%
35% 31%
30% I
25% 20%
20%
15%
10%

s 3% 2%

0% 1 —

Para Para pagar Para Para Otros motivos
contratar reclamar consultar
GRAFICO 8 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a usuarios

5.1.2 Grado de fiabilidad de los usuarios en el uso de los medios de Interlocucidn
Electrdnica

En cuanto al grado de fiabilidad y seguridad, una amplia mayoria de los usuarios piensa
que las transacciones por Internet o via telef6nica, en general, son igual de seguras y
fiables que las formas de comunicacién comercial tradicionales; tan sélo un 25% de los
encuestados consideraba que las tramitaciones on-line no garantizan la confidencialidad de
los datos personales, en especial la de los datos de indole financiera, y por ello contintian
prefiriendo el trato personal con el vendedor o con el prestador de servicios para adquirir
bienes o contratar servicios.
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El grafico 9 refleja todas estas cuestiones:

Fiablidad de los medios electréonicos

O Mas seguras Y fiables

2% 3% que la forma tradicional

25%
M Igual de seguras y

fiables que la forma
tradicional

O Menos seguras y fiables
que la forma tradicional

70% ONs/Nc

GRAFICO 9 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a usuarios

A la vista del grafico anterior, parece evidente que casi el 75% de la poblacién castellano
y leonesa encuestada confia en la seguridad de las transacciones realizadas a través
de medios electrénicos, 10 que parece contrastar con la baja utilizacién de este tipo
operaciones. Esta contradiccion indica que la desconfianza no es el principal motivo que
justifique el escaso uso de los medios telematicos, pudiendose atribuir al desconocimiento
de los servicios telematicos actualmente disponibles por parte de los ciudadanos.

5.1.3 Valoracion de los medios de Interlocucién Electrdnica por parte de los
usuarios

Los aspectos y contenidos de los servicios on-line que las empresas regionales de servicios
de especial trascendencia econdmica ofrecen a sus clientes, han sido valorados en general
con la calificacién de “Buena” o “Aceptable” por la mayoria de los encuestados. Las
valoraciones “Mala” y “Muy mala” aparecen en proporciones muy bajas en todos los
aspectos estudiados, estimandose una valoracién media inferior al 5%, como se aprecia
en el siguiente grafico:
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Valoracion de servicios ofrecidos
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empresa servicios que ofrece personas con
discapacidad

B Buena B Aceptable O Mala/Muy mala

GRAFICO 10 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a usuarios

5.2 PRINCIPALES MEDIOS DE INTERLOCUCION ELECTRONICA

Desde el punto de vista de las empresas proveedoras de los servicios on-line, la encuesta
nos indica que casi la mitad de las empresas castellano y leonesas disponen de pagina
Web al servicio de sus clientes, y un 74% dispone de una direccién de correo electrénico
de contacto. Sin embargo, el teléfono sigue siendo, con un 96%, el medio telematico mas
empleado por las empresas como sistema de interlocucién electrénica con sus clientes.

Medios de Interlocucion electronica que las
empresas ponen a disposicion de sus clientes

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

96%

74%

49%

Teléfono de Atencidn Pagina Web Correo electrénico

GRAFICO 11 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a Empresas
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A pesar de que muchas empresas disponen ya de medios de interlocucién electrénica
relacionados con Internet (pagina Web y e-mail), la percepcion general es que la gran
mayoria de los clientes usa el teléfono de atencién al cliente para ponerse en contacto con
ellas; asi lo reconoce el 98% de las empresas consultadas, aunque también un 74% de
las mismas afirmé recibir correos electronicos con algun tipo de peticién por parte de sus
clientes (informacién, quejas, sugerencias, etc.).

5.2.1 Uso de los medios de Interlocucién Electrénica por actividades econdmicas

A nivel sectorial, los servicios de comunicaciones electrénicas a usuarios finales y 1os
servicios de transporte de viajeros son 10s que mayor nimero de transacciones electrénicas
gestionan, estimandose que el 45% de los usuarios encuestados®! realizan tramites con
sus operadores de comunicaciones electrénicas a través del teléfono o de la Web, y que
el 21% de los usuarios de servicios de medios de transporte y agencias de viaje, realizan
la compra o reserva de billetes, asi como la contratacion de viajes (incluidas las reservas
hoteleras) a través del teléfono o via Internet. En cambio, el sector de servicios de suministro
de agua a consumidores es el que presenta el menor porcentaje de uso de transacciones
electrdnicas.

Utilizacion de interlocucion electrénica

[ Servicios de comunicaciones electrénicas a usuarios

0,
% B Servicios financieros destinados a usuarios finales

13“ [J Servicios de suministro de agua a consumidores
80/‘»‘ 45%, [ Servicios de suministro de gas al por menor

B Servicios de suministro eléctrico a consumidores
10%'4/‘ Servicios de agencias de viaje

37— I Servicios de transporte de viajeros por carretera,
2% 7% Ferrocarril, via maritima o via aérea

[] Compras on-line

GRAFICO 12 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a usuarios

Las visitas presenciales realizadas a lo largo del trabajo revelaron que las empresas
de especial trascendencia econdémica se caracterizan por proporcionar a sus clientes la
posibilidad de realizar tramitaciones electrénicas; tal es el caso de IBERDROLA.

11 Este porcentaje se refiere a los usuarios encuestados que han realizado tramitaciones telematicas.
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Distribucién de tramitaciones on-line en los distintos sectores econdémicos

mServicios de comunicacion electronica a usuarios finales
B Servicios financieros destinados a usuarios finales
OServicio de suministro de agua a consumidores
90% - DOServicio de suministro de gas al por menor
B Servicio de suministro eléctrico a consumidores
80% 4 DO Servicios de Agencias de Viaje
B\ Servicio de transporte de viajeros por carretera, ferrocarril, por via maritima o via aérea
T0% 4 OServicios de comercio al por menor
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20% -
10% -
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Avila Burgos Ledn Palencia Salamanca Segovia Soria Valladolid Zamora
GRAFICO 13 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

En opinién de Maria Luisa Gonzalez'?, colaboradora de este estudio, “IBERDROLA comenz6
a proporcionar a sus clientes medios de interlocucion electronica mucho antes de la
entrada en vigor de la normativa, debido a que se considera primordial la atencidn al
cliente”. Para ello, IBERDROLA dispone de una “Oficina Virtual” que permite realizar
cualquier tramitacién on-ine, ahorrando desplazamientos innecesarios a sus clientes.

En general, las empresas visitadas tienen previsto mejorar el disefo y la seguridad de
sus paginas Web para que sus clientes puedan realizar tramites telematicos con total
seguridad. Un ejemplo es la empresa concesionaria del abastecimiento de agua de la
ciudad de Valladolid, perteneciente al GRUPO AGBAR, que planea mejorar su Web en los dos
préximos afos (2008-2009) para permitir la tramitacion on-line y la emision de e-facturas,
segln afirma Alejandro Osuna®s.

Igualmente, otro de los colaboradores de este estudio, Severiano Jimenez!, indicé que
GASINDUR, empresa vallisoletana fundada en 1989 y que opera en la instalacién de
canalizaciones, calefacciones, aire acondicionado, canalizacién de fibra 6ptica, etc., tiene
como objetivo a corto plazo mejorar su Web, que en la actualidad es estatica y meramente
informativa, para que sus clientes puedan solicitar on-line el nuevo servicio de distribucion
de gas propano al por menor que esta empresa ofrece desde hace dos afnos.

12 Mqria Luisa Gonzalez Ruiz, Directora de Sistemas de Calidad y Clientes IBERDROLA DISTRIBUCION
ELECTRICA, S. A.

13 Alejandro Osuna Ruiz-Poveda, Director Comercial de Aguas Valladolid, concesionaria del abastecimiento de
agua en esta ciudad y perteneciente al GRUPO AGBAR.

14 Severiano Jiménez, Responsable del Departamento de Informatica de GASINDUR, S.L.
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En este capitulo®® expondremos la situacion actual de la oferta de interlocucion electrdnica
en Castilla y Ledn, clasificandola en funcién de los sectores econémicos recogidos en la
LISI.

Se trata de realizar una aproximacion a la situacién actual desde el punto de vista de los
consumidores ante el previsible impacto que la LISI va a causar en las empresas de Castilla
y Ledn. Para ello, dividiremos este capitulo en 8 apartados, correspondientes a cada uno
de los grandes sectores de actividad previstos en la LISI.

6.1 SERVICIOS DE COMUNICACIONES ELECTRONICAS A USUARIOS FINALES

La interlocucién con clientes por parte de empresas de servicios de
comunicaciones electrénicas tiene como principal objetivo mejorar
la calidad del asesoramiento a través de medios telematicos (via
telefénica, envio de SMS, correo electrénico, etc.), debido a la gran
demanda de solicitudes por parte de los consumidores en relacion
a nuevas formas de contratacién, facturacioén, cobro, ofertas y otras
operaciones.

Dentro de esta categoria de empresas se incluyen las dedicadas a la
prestacién de servicios de transmisién y conduccién de sefiales por
las redes de telecomunicaciones, con excepcién de la radiodifusion
y la television. Asi pues, se incluyen las empresas de servicios de
telefonia (movil o fija) o0 de acceso a Internet.

El 34% de los encuestados afirmé haber utilizado en alguna ocasién
algin medio telematico para contratar algun servicio de este
sector, que se convierte asi en el sector con mayor porcentaje de
tramitaciones on-line: los servicios de operadores de telefonia y 1os
servicios de comunicaciones electronicas a usuarios finales son
los mas demandados por parte de los usuarios a través de medios
telematicos.

Realizando la distribucién por provincias, encontramos que Zamora es
la provincia que mayor porcentaje de tramitaciones on-line presenta
en este sector, con un 77%, seguida de Segovia y Burgos con un 64%
y un 54% respectivamente. Asi se observa en el siguente grafico:

15 La metodologia empleada para la realizacion del andlisis que se presenta en este apartado se describe en el
Anexo | de este estudio.
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Tramitaciones on-line. Servicios de comunicaciones electronicas a usuarios

finales
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GRAFICO 14 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

Entre los principales servicios contratados a través de medios telematicos en este sector,
destacan la telefonia e Internet, siendo la telefonia fija la que ocupa el primer lugar en este
sentido con un 69% de los casos.

Servicios de comunicaciones electronicas a
usuarios finales

80%
70%
60% -
50%
40%
30%
20%
10%

0%

24%
7%

Telefonia fija Telefonia movil Internet

GRAFICO 15 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes
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A fin de conocer la valoracion que los ciudadanos hacen de la contratacion electronica de
servicios de esta naturaleza se estudiaron 4 variables:

- Datos solicitados al usuario/cliente.
- Informacién de los servicios a contratar y la forma de contratacion.
- Confirmacion de datos en el momento de la aprobacion.

- Plazo de tiempo trascurrido entre la contratacién y la instalacién de los elementos
necesarios para acceder a Internet o constar como usuario de una linea telefonica.

Los resultados obtenidos indican que la gran mayoria de los usuarios de los servicios
de tramitacién on-line de en este sector valoran positivamente los distintos aspectos
estudiados. Tan sélo un 5% de los encuestados, valoré como “malo” alguno de los cuatro
aspectos estudiados. Estos resultados pueden verse en el grafico 16.

A la vista de los resultados anteriores, parece garantizada la atencién al usuario por parte de
las empresas dedicadas a servicios de telecomunicaciones, siendo la via telefénica la mas
recurrida por los usuarios a la hora de realizar cualquier tipo de interlocucién electronica.

Valoracion de los usuarios en relacion a la
contratacion de servicios de telecomunicaciones.

100%
80%
O Malo
60%
6 B Aceptable
20% B Bueno
0%

Datos Informacion Confirmacion  Plazo de
solicitados tiempo
GRAFICO 16 Fuente: Elaboracién propia

Seglin Guillermo Flores® (TELESTANT), en la empresa donde desarrolla su actividad
profesional, los clientes cuentan con teléfono de contacto y dos lineas 902, a través de
la cuales, ademas de poder realizar la reserva de productos ofertados en la Web y ser
informados de las formas de pago y financiacién, pueden transmitir sus sugerencias, quejas
0 reclamaciones que también son atendidas via on-line (correo electrénico).

16 Guillermo Flores, Director de Marketing y Comercio de TELESTANT, S. A. TELESTANT, es una empresa de
telefonia, www.telestant.es.


http://www.telestant.es
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6.2 SERVICIOS FINANCIEROS DESTINADOS A CONSUMIDORES

A diario, los ciudadanos toman importantes decisiones econémicas en el ambito de
consumo (un crédito hipotecario para comprar un bien inmueble, un crédito personal,
realizar una correcta eleccién para obtener la mayor rentabilidad de nuestros ahorros, etc.).
Los bancos y entidades financieras no son ajenos a esta situacion y ponen a disposicién
de sus clientes las Nuevas Tecnologias para mejorar estas gestiones y tramites. Se trata
de un ambito especialmente delicado, por lo que debemos conocer adecuadamente los
derechos que nos asisten como usuarios de bancos y cajas de ahorros.

Son numerosas las entidades tradicionales que ofrecen a sus usuarios algun tipo de
“Oficina Virtual” como complemento (no sustitutivo) a sus servicios.

Las posibilidades telematicas que ofrecen las entidades bancarias y financieras, en funcién
de los servicios ofertados, se orientan a tres finalidades basicas:

- Operaciones de pasivo: captacién de recursos de los
clientes a través de cuentas corrientes, libretas de
ahorro, depésitos a plazo, obligaciones, fondos de
inversion, etc.

- Operaciones de activo: inversiones del dinero que
obtienen de sus clientes (concesion de créditos
personales o hipotecarios, uso de letras de cambio,
etc.).

- Otro tipo de servicios: transferencias de dinero,
giros bancarios, medios de pago (tarjetas), cajeros
automaticos, banca telefénica 'y electrénica,
asesoramiento personalizado, etc.

En la actualidad las entidades de crédito que prestan servicios “on-line” a sus clientes se
clasifican en dos grupos:

Entidades bancarias tradicionales que también prestan servicios on-line, como por

ejemplo:

- Bancaja - Deutsche Bank - Caja Duero - Etc.
= Banco Popular - Caixa Galicia - BSCH

- La Caixa - Caixa Catalunya - Caja Espanfa

- Caja Madrid - eBankinter - BBVA

Entidades puramente on-line, sin oficinas fisicas para la interaccién con el cliente,
como por ejemplo:

- Patagon = ActivoBank
- ING Direct - Etc.

- iBanesto

- Unoe
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Unicamente el 6% de los encuestados, que hanrealizado algtin tipo de tramitacién electrénica,
afirma realizar este tipo de operaciones de manera telematica, si bien el nimero de usuarios
de este tipo de servicios crece afio tras afo!’. Ademas, la mayoria de los usuarios limitan
su contacto on-line con el banco a actividades de consultas/actualizaciones, como puede
observarse en el siguiente grafico:

Operaciones bancarias a través de vias
telematicas

3%

3%

10% [ Ingresos

17%
B Disposicion en efectivo

[] Consultas/Actualizaciones

[] Transferencias

67% [ Otras

GRAFICO 17 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

Si atendemos a la distribucién por provincias, apreciamos que Soria es la provincia en la
que mayor niimero de tramitaciones on-line se realiza, en este sector, muy por encima de

las demas.
Tramitaciones on-line. Servicio financieros
25% 22%
20%
15%
10% 11%
10% 8% 7%
5% 3% . o 3%
o [ ] - 1
Avila Burgos Ledn Palencia Salamanca Soria Valladolid Zamora
GRAFICO 18 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes

Debido a la metodologia aleatoria utilizada para la encuesta, se obvia la provincia de Segovia ya que los resultados
obtenidos en esta provincia no fueron suficientemente concluyentes.

17 Segin el estudio “lLas tecnologias de la Sociedad de la Informacién en la empresa Espafiola 2006”

(Edicion 2007) publicado por la Asociacion de Empresas de Electrénica, Tecnologias de la Informacién y
Telecomunicaciones de Espana (AETIC).
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A fin de conocer el grado de satisfaccion de los ciudadanos, en cuanto a los servicios de
interlocucién electrénica proporcionados por empresas este sector, se pidié a aquellos
encuestados que habian realizado algln tramite bancario on-line que valoraran el mismo
sobre cuatro variables:

- Cantidad de datos solicitados al cliente.

- Informacién sobre el producto o servicio que se va a contratar y sobre la forma de
contratacion.

- Confirmacion de los datos en el momento de la aprobacién.
+ Plazo de tiempo transcurrido entre la solicitud y la operatividad de las tarjetas.

En el siguiente grafico podemos ver los resultados obtenidos:

Valoracion de los ciudadanos. Servicios financieros a consumidores.

B Mala @ Aceptable O Buena

100%
80%
60%
40%

20%
0%
Cantidad de datos solicitados  Informacion sobre lo que se  Confirmacién de los datos en  Plazo de tiempo transcurrido
al cliente va a conlralar y la forma de el momento de la aprobacion entre la solicitud de su carlilla
contrataciéon o tarjeta y las claves para

poder utilizarlas

GRAFICO 19 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

A tenor de los resultados mostrados en el grafico 19, vemos que son muy pocos los
ciudadanos que calificaron como “malo” el servicio de tramitacién telematica de las
empresas dedicadas a la prestacién de servicios financieros a consumidores, y que las
valoraciones de “aceptable” o0 “buena” son las mas otorgadas.

Uno de los aspectos mas cuidados por las entidades bancarias on-line, sobre todo por
aquellas que se dedican en exclusiva a esta forma de prestacion de sus servicios (sin
oficinas fisicas), es el servicio de atencidn al cliente. Casi todas las entidades de este tipo
ofrecen en sus paginas Web un teléfono y un e-mail de contacto siempre visible, ademas
de contar con asistencia on-line mediante cuadros de didlogo para prestar ayuda especifica
en cada operacion.

En el teléfono de atencidn al cliente se pretende evitar largos tiempos de espera, y los
operadores se identifican correctamente, aunque suelen ser lineas 2028 y no se informa
al cliente del coste de la llamada.

18 Las lineas 902 tienen un coste econdémico para el usuario. El coste depende del operador telefénico..
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En cuanto a la usabilidad de los sitios Web de estas empresas, las mayores dificultades
se presentan en la busqueda de informacién u operacidn a realizar, que puede llevar varios
minutos, especialmente a los usuarios no habituales de este tipo de paginas Web.

En este sentido, Alfredo H. Ojeda?®, colaborador de este estudio, indica que IBERAVAL
cuenta con una zona sb6lo accesible a los clientes que ya se han registrado (zona
CIBERAVAL) y disponen de una contrasefa Unica. En esta zona pueden ver, a través de
una demostracion virtual, cudles son los tramites a seguir en la gestién on-line que desean
realizar, su formalizacién y contratacién. Esta simulacién sirve para conocer el proceso
antes de realizar la tramitacién de manera definitiva.

En cuanto a la cantidad de servicios ofrecidos, se ha observado (visitando paginas Web de
las principales entidades bancarias) que aquellas que ofrecen sus servicios exclusivamente
a través de Internet (las que son puramente on-line), permiten hacer telematicamente
todo tipo de operaciones, mientras que aquellas entidades tradicionales, que disponen
de servicio de banca on-line como complemento a sus oficinas fisicas, imponen algunas
limitaciones a determinados tramites.

La diferencia se encuentra en que las entidades tradicionales requieren la presencia fisica
del individuo para garantizar la identidad del mismo. En cambio, las entidades on-line
Unicamente requieren el registro previo del usuario como cliente. Este es un punto de debate
que suscita la cuestion de si es segura la identificacién a través de vias telematicas.

En este mismo orden de cosas, el de la seguridad, todos los bancos on-line que operan
en Espafia ofrecen un entorno seguro para navegar, y esto ademas lo percibe el usuario
mediante el candado cerrado o el “https”en el navegador (indicativos de que la pagina es
segura).

También cumplen con los criterios de seguridad para las claves de operaciones, que deben
contener entre 6 y 12 caracteres alfanumeéricos.

6.3 SERVICIO DE SUMINISTRO DE AGUA A CONSUMIDORES

El suministro domiciliario de agua en Espafia es competencia
de los Ayuntamientos, que suelen otorgar las concesiones del
servicio a empresas publicas, privadas o mixtas. Los derechos
y obligaciones de los usuarios y las empresas suministradoras
Unicamente se determinan mediante ordenanzas municipales o
en 10s acuerdos que regulan las concesiones, generandose una
dispersién que no garantiza unos requisitos unificados de calidad
en la prestacion de este servicio a nivel nacional. Otra de las
consecuencias directas de la ausencia de una normativa comdn
es la existencia de facturas con conceptos muy dispares y dificiles
de entender para los usuarios debido a su complejidad. b

19 Alfredo H. Ojeda. Responsable del Area de Informatica de IBERAVAL, S. G. R. Sociedad de Garantia Reciproca,
ofrece servicios de prestacion de avales.
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Con el objetivo de modernizar el sector, las empresas suministradoras de agua (publicas,
privadas o mixtas), intentan acercar las TIC a los usuarios. Esta modernizacién busca mejorar
la calidad de la atencidn a sus clientes, facilitando la gestion de tramites, principalmente
en lo que se refiere a contratacién de servicios, facturacién, cobro e historial de consumo.

Segln los resultados obtenidos en la encuesta realizada, tan s6lo el 2% de los castellanos
y leoneses, que han realizado algun tipo de tramitacién electrénica, hacen uso de medios
teleméticos para realizar tramitaciones on-line con su suministrador de agua de forma
habitual, sin personarse en las oficinas fisicas, salvo en casos excepcionales. Este dato
define a este sector como el que menos operaciones de interlocucion on-line realiza. Sin
embargo, esta posicién esta claramente justificada, pues en la mayoria de 10s municipios
de la regién el abastecimiento y suministro de agua potable es gestionada por el propio
Ayuntamiento, que no dispone, en muchos de los casos, de ningln tipo de servicio de
administracién electrénica.

Asi ocurre en las capitales de Ledn, Segovia, Soria y Burgos, en las que son los propios
Ayuntamientos quienes gestionan el suministro de agua potable. Estas ciudades han
implantado por el momento muy pocos servicios on-line: el Ayuntamiento de Segovia sélo
informa a los usuarios del modelo de formulario a cumplimentar para solicitar el alta de
contratacion, obligando al cliente a desplazarse hasta las oficinas del Ayuntamiento para
poder gestionar todos los tramites, y la pagina web del Ayuntamiento de Ledn Gnicamente
informa de la documentacién necesaria para realizar la gestién de contratacién, siendo
necesario personarse en las oficinas para cumplimentar el formulario y abonar las tasas.

Por el contrario, esta situacién es frontalmente opuesta en las ciudades de Salamanca y
Valladolid, ya que en éstas, el suministro de agua es ofrecido por una empresa concesionaria,
realizandose un mayor nimero de tramitaciones on-line de los ciudadanos con la empresa
concesionaria de la gestion de este servicio.

Debido al bajo porcentaje de uso, no se ha considerado interesante analizar cudl es la
forma de interlocucion electrénica mas utilizada en este sector, ya que el dato resultante
no seria representativo como para poder extraer una conclusion.

¢ Es mas facil y rapida la tramitacion on-line?
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tramitacion on-line tramitacion tradicional.
Sélo encuestados que afirmaron haber hecho uso de estos servicios
GRAFICO 20 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes
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Empresas suministradoras de agua a consumidores en Castillay Leén

Segun muestra el grafico 20, el 80% de los usuarios afirmé que la tramitacion on-line
es mas facil y rapida que la tramitacién tradicional (personarse en las oficinas fisicas
correspondientes), por lo que es evidente que el problema de su poco uso no esta en la
calidad de los servicios ofrecidos a través de medios telematicos, sino en su escasa oferta,
tal y como apuntdbamos anteriormente.

Centrandonos en aquellas empresas del sector que ofrecen servicios de interlocucién
electrénica a través de sus paginas Web, la siguiente tabla muestra un resumen de los
servicios que ofrecen algunas de las analizadas:

CONTRATACION
ALTAS /BAJAS
Efectivo Teléfono de Atencidn
al cliente gratuito
Tramitacién on-fine Autolectura” de Tarifas “Aqualia contact”
de Solictud de e contador
“Aqualia” . Conformado Posibilidad de
oo Acometidas, Alla de i P it &
Avila Servicio Eanratscidn B Calidad del agua | Correo ordinario, via solicitar
Municipal de e, . Senvicio de carta certificada o “Duplicado de
Cambio de fitularo | Transferencia Averi "
aguas . c : venas . presentada en las facturas
via telefénica linea Bancaria o (Teléfono Reglamentacién A
oficinas directamente
902 Abono a gratuito) del sector
Cuenta + FAX
Confirmacion E-mail
Ayuntamiente | Informa sobre el it
. ) informacidn al
Burgos “Aguas de tipo de formulario a - - ) - -
Burgos® completar cliente (no
gratuito)
Lok Ayunlanl'ento = N B = . N
de Ledn
Descarga de Fleeto ‘Autol " de Tk
Aquagest il | e Teléfono de Atencion | Links de interés
) Servicio Solicitud de Transferencia Calicad del agua al diente
Palencia e . Bancaria
Municipal de | Acometidas, Alta de B Compromiso
agua Contratacién, Senclo e Reglemwniadioe E-mal medioambiental
Cambio detitular | Domiciliacion Averias
del sector
de facturas
Efectivo Teléfono de Atencidn
al cliente gratuito
Tramitacion on-line Autolectura” de Tarifas *Aqualia contact”
de Solicitud de Chee contador
“Aqualia” " Conformado Posibilidad de
s Acometidas, Alta de . T i
Salaiiaiic Servicio CofivaaGE B Calidad del agua Correo ordinario, via solicitar
Municipal de e . Servicio de carta certificada o “Duplicado de
Cambio de fitularo | Transferencia Averi "
aguas N L ) Ml . presentada en las facturas
via telefénica linea Bancaria o (Teléfono Reglamentacién P
oficinas directamente
202 Abono a gratuito) del sector
Cuenta + FAX
Confirmacion E-mail
Formulario a Teléfono de
Segovia Ayuntamiento completar para la N B informacidn al . .
de Segovia contratacion cliente (no
(Modelo 011) gratuito)
TABLA 1 Fuente: Elaboracion propia a través de visitas a sus paginas Web.
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Empresas suministradoras de agua a consumidores en Castilla y Leén

“Acdona AQUa™ |z sobre el Tedonude
i Servicio infermacicn al
Soria % tipo da formulario a - - ; - -
Municipal de cliente (no
completar e
aguas graluito)
\ Agua§ ) Efectivo Tarifas
Valladolid Descarga de “Autolectura de ) .
Empresa formularios de SE—— soribadar Teléfona de Atencidn Incluye una
Valladolia | concesionaray Solicitud de Sancaris Calidad del aqua al cliente encuesta de
gestora del Acometidas, Alta de B “Satisfaccion de
Servicio Contratacién, Servicio de . E-mail Clientas”
Municipalde | Cambiodetiular | Domiciliacion Averias Reglamentacion
del sector
aguas de faciuras
Descarga de Flecto : Tarkes
I formularics de SIS Teléfono de Alencion |  Links de interés
= i Transferencia contador ) al cliente
Servicio Solicitud de " Calidad del agua
Zamora < ; Bancaria
Municipal de | Acometidas, Alta de s Compromiso
agua Gontratacién, fvicio de : E-mail medioambiental
Cambio de titular Domiciliacion Averias Reguuneskciin
del sector
de faciuras
TABLA 1 Fuente: Elaboracién propia a través de visitas a sus paginas Web.

El servicio de contratacion on-line que incluye solicitud de acometida, alta de contratacion
y cambio de titular, no puede realizarse completamente de manera electrénica, ya que es
necesario personarse en las oficinas para entregar la documentacién precisa. A través de
la Web, s6lo se puede descargar el formulario.

Atendiendo a la utilizacién que los usuarios hacen de los servicios de interlocucion
electrénica ofrecidos, Alejandro Osuna, director comercial de Aguas Valladolid del GRUPO
AGBAR?°, destaca que “aunque las formas de contacto son diversas y faciles de tramitar,
las quejas 0 sugerencias suponen un porcentaje bastante bajo de las visitas a la Oficina de
Atencidn al Cliente; de hecho, las quejas/sugerencias/reclamaciones recogidas en 2007
son muy pocas, tan sélo 200, de un total de aproximadamente 115.000 clientes”.

Analizando latabla 1, observamos que la informacion contenida por las Web de las diferentes
empresas suministradoras es bastante similar, destacando la informacién corporativa que
algunas de ellas incluyen sobre la propia empresay la informacion sobre la calidad del agua
y sobre posibles formas de ahorro; incluso en alglin caso estas paginas permiten hacer una
estimacién del consumo de agua previsible en el hogar en funcién, entre otros parametros,
del nimero de miembros de la familia.

Por lo que se refiere a las formas de pago, las paginas Web de las empresas pertenecientes
al Grupo AGBAR (Aguas de Valladolid y Aquagest) ofrecen a sus clientes la posibilidad de
realizar la domiciliacién bancaria y el cambio de domiciliacion de sus facturas de manera

20 EIGrupo AGBAR es un holding formado por méas de 230 empresas, que opera en todos los ambitos relacionados
con servicios de colectividad: Ciclo integral del agua, salud, inspeccién y certificacion.
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SOCITAD DF LAMFORMADON
o

electrdnica, rellenando un sencillo cuestionario, en el que se recogen los datos personales
del cliente, los datos sobre su contrato (numero de factura y de contador) y los datos
bancarios.

La domiciliacidn bancaria alcanza un valor medio®* del 85,4% en la Regidén, un valor, en
opinién del Director Comercial de Aguas de Valladolid “muy bajo”. Zamora es la provincia
que presenta mayor indice de domiciliaciones bancarias (98 de cada 100 clientes han
domiciliado el pago de sus facturas de agua).

Seguin Alejandro Osuna: “los colectivos que no domicilian sus facturas, de forma mayoritaria,
son principalmente el colectivo inmigrante y el de las personas mayores, que conforman
practicamente en su totalidad el porcentaje de ciudadanos que no domicilian sus recibos
de agua”.

Esta modalidad de pago ahorra a los clientes desplazamientos innecesarios y la molestia
de realizar personalmente el pago de cada factura de forma periddica, con la garantia de
que, en caso de reclamacion posterior, se le devuelve el importe abonado.

Otro de los servicios ofrecidos por algunas de las paginas Web analizadas es el de la
autolectura del contador. Este servicio permite enviar a través de esta pagina la lectura de
contador de agua, mediante un breve formulario en el que basta con incluir el nimero de
factura, el nimero de contador y los valores leidos en el mismo. Se trata de una alternativa
a la tarjeta que el contador autorizado deja en nuestro domicilio si estamos ausentes en el
momento de la lectura.

“La lectura de contadores on-line es practicamente anecdética“, segln Alejandro Osuna,
que afiade que “la autolectura del contador via Web es practicamente nula y la telefénica o
mediante tarjeta por correo ordinario es también muy baja”. En este sentido, las medidas
que se estan adoptando para aumentar el proceso de autolectura por parte de los clientes
pasan por la sustitucién de todos los contadores de agujas por contadores digitales para
facilitar su lectura.

Las empresas concesionarias de agua potable en la Regién, y en particular Aguas de
Valladolid del GRUPO AGBAR, tienen previsto mejorar su pagina Web a lo largo de los
préximos afos (2008-2009), aprovechando especialmente las ventajas de la facturacién
electrénica y de la firma electrénica. Pero de todos modos, en palabras de Alejandro
Osuna “aunque se mejore la Web y se permitan tramitaciones telematicas debido a las
caracteristicas del servicio, siempre sera necesaria la presencia fisica de los técnicos”.

Sin embargo, la Web de AQUALIA permite realizar todo tipo de tramites de forma electrdnica,
pues sus formularios incorporan la opcién “adjuntar”, que permite al usuario enviar junto
al formulario la fotocopia del DNI y la fotocopia de la escritura de compra de la vivienda o
del contrato de arrendamiento (en archivo digital, previo escaneado de estos documentos),
evitando asi el desplazamiento de los clientes hasta las oficinas.

21 Valor medio aproximado de domiciliaciones bancarias registradas por el grupo AGBAR en Castilla y Ledn.
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Ademas, los usuarios disponen de un teléfono de asistencia y de un e-mail de contacto
para resolver cualquier duda o cuestidon que se les pueda plantear.
Las formas de pago de los servicios contratados, en todos los casos estudiados son tres:

- Efectivo en las oficinas.
+ Mediante “Cheque Conformado”.
- Transferencia Bancaria o Abono en cuenta + FAX de confirmacién.

Destaca también, en el caso de AQUALIA, la oportunidad que ofrece a sus clientes de
solicitar el duplicado de facturas que recibiran mediante correo electrénico, tras rellenar un
breve cuestionario en el que se confirma su identidad a través de su cddigo de cliente.

6.4 SERVICIOS DE SUMINISTRO DE GAS AL POR MENOR

Las empresas suministradoras de gas al por menor tampoco se
mantienen al margen de las Nuevas Tecnologias, tratando de mejorar la
calidad de la atencidn al cliente y agilizar la gestion de tramites on-line.
Severiano Jiménez (Responsable del Departamento de Informatica de
GASINDUR??) opina que uno de los principales objetivos del sector es
adecuarse a la LISI facilitando asi a sus clientes los medios necesarios
para realizar tramites on-line.

Esta mejora de calidad se constata con un adecuado asesoramiento al
consumidor en materia de contratacion, facturacion, cobro, informacién
sobre consumos medios y otros aspectos relativos a su contrato, a
través de medios telematicos.

A pesar del esfuerzo de las empresas, sélo el 8,5% de los encuestados que han realizado
algun tipo de transaccidn electrdnica, afirma haber realizado una de tramitacién con su
empresa distribuidora de gas al por menor.

Usuarios on-line por provincias

12%
10% B

10% 9%

8%
8% T% T%
6%

4%

4% 3%
20/0 .
0%

Avila Burgos Ledn Palencia Salamanca Segovia Soria Valladolid

GRAFICO 21 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes.

Debido a la metodologia aleatoria utilizada para la encuesta, se obvia la provincia de Zamora ya que los resultados
obtenidos en esta provincia no fueron suficientemente concluyentes.

22 GASINDUR es un grupo empresarial de gestion integral de proyectos y desarrollo de infraestructuras e
instalaciones.
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Segmentando el dato anterior por provincias, en el anterior grafico podemos observar
que la provincia de Soria es aquella en la que mayor proporcién de encuestados realiza
tramitaciones on-line con su suministrador de gas de forma habitual.

El 50% de los usuarios encuestados afirma que las tramitaciones “on-line” son mas faciles
y rapidas que las realizadas por los métodos tradicionales, tal y como puede comprobarse
en el siguiente grafico:

Valoracion:
Tramitacion on-line VS Tramitacion tradicional

60% =
50% i
40% 33%
30%
20% 7%
]

0%

S|, es mas facil y NO, es mas facil y Ns/Nc
rapida la tramitacion rapida la tramitacion
on-line tradicional
GRAFICO 22 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes

El 17% de los usuarios considera mas seguro y fiable el método tradicional de
comunicacién.

La forma de interlocucién mas habitual en este sector es el teléfono de atencién al cliente.
Seglin Severiano Jiménez: “la gestidon electrénica es mas facil de utilizar para los usuarios,
y ademas les evita desplazamiento innecesarios”.

Las empresas comercializadoras y distribuidoras de gas al por menor ofrecen, en general,
un sistema de sugerencias y reclamaciones a los usuarios con el fin de que éstos puedan
realizar estas comunicaciones de distintas maneras:

- De forma verbal, a través de un teléfono de contacto (teléfono no gratuito) y lineas
902 (con coste para el usuario) y 900 (gratuitas), o bien atendiendo a sus clientes
personalmente en las oficinas, en la ventanilla de “Atencién al publico”.

- Por escrito, a través de correo, utilizando carta certificada o bien presentando el
escrito personalmente, en las oficinas; y también via correo electrénico, rellenando un
cuestionario de sugerencias y reclamaciones.
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La mayoria de las interlocuciones de los clientes con las empresas de este sector se
realizan para gestionar quejas, sugerencias y reclamaciones. Asi lo aseguran desde
GASINDUR, afirmando que el 44% de las llamadas recibidas por su oficina de atencion al
cliente obedecen a estos motivos.

En cuanto a la informacién contenida en la Web, cabe decir que es bastante similar a la
prestada en cualquier oficina, destacando que en Internet se incluye informacién a empresas,
informacioén sobre l0s servicios a l0s que pueden acceder los clientes particulares, PYMES,
instaladores, proveedores, etc., y sobre las ventajas del uso del gas, productos, consejos
de utilizacién, etc.

Por lo que se refiere a las formas de pago, los operadores de gas al por menor ofrecen a
sus clientes la posibilidad de realizar la domiciliacion bancaria y el cambio de domiciliacién
de sus facturas de manera electrénica, rellenando un sencillo cuestionario, en el que se
recogen los datos personales del cliente, datos sobre su contrato (niimero de factura y de
contador) y los datos bancarios.

Uno de los servicios on-line generalizados entre las paginas Web de las empresas del sector
es el de la “autolectura” del contador. Este servicio permite enviar la lectura del contador a
través de un teléfono gratuito, linea 900, y a través de la oficina virtual, mediante un breve
formulario en el que simplemente se indica el nimero de factura, el nimero de contador y
los valores leidos por éste.

Centrandonos en el servicio de “contratacion on-line”, que incluye contratacién de servicios
y actualizacién de datos, apreciamos que puede realizarse completamente de manera
electrénica, a través de la Web. Si surgen dudas o problemas al realizar alguna gestion on-
line desde la Oficina Virtual, los técnicos ayudan al usuario a resolverlo de forma eficaz a
través de un teléfono de asistencia (linea 202), permitiendo algunas de ellas consultar el
estado de las solicitudes.

A pesar del bajo porcentaje de uso de los medios telematicos en el sector, en general,
parece que los usuarios valoran esta posibilidad de forma positiva. Asi, la informacién
previa a la contratacion de los servicios ofertados, es valorada por el 81% de los usuarios
como “Aceptable” y por el 33% como “Buena”, estimandose como “Mala”, tan s6lo por el
6% de los encuestados.

Valoracion de la informacion. Sector gasistico
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GRAFICO 23 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes.
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Una vez realizada la contratacion, el plazo de tiempo trascurrido hasta la confirmacion del
servicio suscrito y la péliza de abono resultd satisfactorio para la mayoria de los clientes,
que valoraron este aspecto como se muestra a continuacion:

Valoracion: Tiempo transcurrido entre
contratacion y notificacion
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GRAFICO 24 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

En términos generales, los distintos distribuidores y comercializadores de gas ofrecen
informacién acerca de sus servicios y productos, formas de contacto con la empresa,
asesoramiento para el ahorro, informacion (til para el consumidor (tarifas, potencias a
contratar, etc.) de forma abierta, es decir, sin necesidad de estar registrado como cliente;
sin embargo para acceder al informacion sobre facturas, contratos, productos y servicios
contratados o adquiridos, suministros, datos de cliente, y para realizar diversas gestiones
por Internet, el cliente debe registrarse mediante un nombre de usuario y una contrasefa.

Para formalizar el registro como usuario telematico se debe incluir, entre otros datos, el
nimero de la Péliza o Cédigo de Contrato, que aparece en el contrato; en caso de no tener
factura (0 cuando la antigliedad de la factura de la que se dispone no es superior a 3
meses) es preciso indicar el Nimero de Factura o CAdigo de Activacién que aparece en la
misma.

Una vez realizada correctamente la solicitud de registro, en el plazo de 2 6 3 dias se recibe
por correo electrénico la confirmacién de registro.

Todas las empresas del sector gasistico disponen de un servicio de atencién al cliente para
atender las consultas, sugerencias y reclamaciones a través de distintas vias:
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+ Correo postal.

- Lineas telefénicas 902 y 901, en algunos casos con posibilidad de comunicacion
permanente (24 horas al dia los 365 dias del afio).

- Correo electrénico: rellenando un formulario de contacto en el que una vez que nos
hemos identificado con nuestro nombre de usuario y clave personal o contrasena,
podemos incluir (en un campo abierto de sugerencias o comentarios) la peticién,
queja o reclamacion, que deseamos realizar.

Las paginas Web de algunas empresas como la de Repsol YPF (www.repsolypf.com), que
estd adherida a Confianza Online?®, permiten presentar reclamaciones sobre publicidad
interactiva o reclamaciones derivadas de la infraccién (en el proceso integro de contratacion
de productos o servicios con consumidores a través de Internet, o de cualquier otro medio
qleotrénioo de comunicacion a distancia) de las normas éticas contenidas en el “Cadigo
Etico de Comercio Electrénico y Publicidad Interactiva”®*.

Por dltimo, en 1o que se refiere a accesibilidad, la Web de estas empresas es en general
bastante aceptable, aunque en la actualidad se pueden encontrar dificultades de acceso en
algunas areas y contenidos (principalmente en la Oficina Virtual). Algunas Webs, como es el
caso de ENDESA (www.fecsa.es), cuentan con la opcién de ampliar o disminuir el tamafio
de la fuente del texto en pantalla mediante unos iconos presentes en la pagina principal.

6.5 SERVICIO DE SUMINISTRO ELECTRICO A CONSUMIDORES FINALES

Segln fuentes de la compania IBERDROLA, las empresas suministradoras
de electricidad son, hoy en dia, las que mayor indice de adaptacién a las
TIC ofrecen y las que mejores servicios on-line prestan a sus clientes.

Este sector es muy sensible a la necesidad de integrar a sus clientes
en la Sociedad de la Informacion. En opinién de Marfa Luisa Gonzalez®®
“IBERDROLA fomenta entre sus usuarios las nuevas tecnologias
incorporando constantemente nuevos servicios en su oficina virtual”. En
la actualidad estas empresas cuentan con sistemas muy eficientes de
atencion al cliente; en particular IBERDROLA dispone de un centro de
atencién muy eficiente, donde se atienden todas a las peticiones en un
tiempo inferior a 5 minutos de media.

El 10% de los encuestados que ha realizado algun tipo de tramitacién electrénica, reconoce
haber realizado algun tipo de tramitacién electrénica con su suministrador de electricidad,
lo que hace de este sector uno de los que mas tramitaciones on-line gestionan.

A pesar de que sb6lo 1 de cada 10 encuestados utiliza la opcidon telematica, una vez mas
comprobamos que los usuarios muestran una gran confianza en este tipo de gestiones.

23 Sistema espanol de Autorregulacion para el Comercio Electrénico con consumidores y la Publicidad Interactiva,
creado y co-gestionado por AUTOCONTROL y AECEM-FECEMD. CONFIANZA ONLINE es el primer sistema de
autorregulacion que ha sido reconocido por las autoridades espanolas con el otorgamiento del “Distintivo
Pdblico de confianza en linea” por el cumplimiento de los requisitos del Real Decreto 292/2004, de 20 de
febrero.

24 Ver texto completo del “Cédigo Etico de Comercio Electrdnico y Publicidad Interactiva”en www.confianzaonline.org

25 Directora de Calidad y Clientes de IBERDROLA S.A.U.
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Asi lo revela el hecho de que el 72% de los usuarios las califique como “Igual de segurasy
fiables que la forma tradicional” o “Mas seguras y fiables que la forma tradicional”, frente
a un 12% que consideran que son “Menos seguras y fiables que la forma tradicional” como
puede observarse en el siguiente gréafico:

Valoracion:
Tramitacion on-line VS Tramitacion tradicional
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GRAFICO 25 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

Atendiendo a una distribucién provincial, comprobamos que cinco de las nueve provincias

de Castilla y Le6n destacan en la realizacién de transacciones on-line en este sector:

Usuarios on-line por provincias. Servicios de suministro eléctrico
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GRAFICO 26 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

Debido a la metodologia aleatoria utilizada para la encuesta, se obvian las provincias de Ledn, Salamanca,
Segovia y Soria debido a que los resultados obtenidos no fueron suficientemente concluyentes.

Las oficinas on-line de las empresas energéticas permiten acceder a un amplio nimero de
servicios relacionados con el suministro de energia, de manera cémoda y sencilla. En todas
ellas lo primero que hay que hacer es darse de alta en dicha oficina virtual, para realizar
asi las gestiones desde cualquier ordenador, 24 horas al dia, los 365 dias del afio. Las
principales operaciones que permiten hacer son:
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- Domiciliacion bancaria y facturacién electrénica.

+ Lectura de contadores on-line.

- Formulacién de sugerencias, quejas y/0 reclamaciones.
- Contratacién de los distintos servicios.

- Actualizacién de datos del consumidor.

+ Servicio de reparaciones.

+ Oftros servicios.

En la actualidad el servicio de atencién telefénica es el mas utilizado por los clientes, al
menos asi lo afirma Maria Luisa Gonzalez que, sin embargo, admite que la Oficina Virtual
de IBERDROLA incrementa afio a afio el nimero de los clientes que prefieren la tramitacién
electrénica via Internet, debido a su facilidad y a la seguridad en las gestiones.

La valoracién que los usuarios hacen de los servicios de interlocucién que les ofrecen sus
distribuidores de energia eléctrica, en relacion a la informacion recibida es muy positiva,
como se aprecia en el siguiente grafico:

Valoracion de la informacion. Sector eléctrico
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GRAFICO 27 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes

Y la valoracién de la informacién disponible en la Web de las empresas del sector eléctrico,
tal y como se aprecia en el siguiente grafico, puede considerarse como “Aceptable”.
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Valoracion sobre informacion de las paginas
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GRAFICO 28 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes

En general, la informacién previa a la contratacién de los servicios ofertados por parte de
las empresas suministradoras de energia eléctrica es valorada satisfactoriamente por el
64% de los encuestados.

El plazo de tiempo trascurrido entre la contratacion telematica de algun servicio y su
confirmacién mediante la recepcion de la péliza de abono fue valorado por los usuarios que
celebraron alguin contrato (20% de ellos) del modo que refleja el siguiente grafico:

Valoracion del tiempo entre contratacion y su
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GRAFICO 29 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes
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La gréfica anterior pone de manifiesto la eficacia de las tramitaciones on-line en este
sector, que garantizan la disponibilidad del servicio contratado, en un corto plazo de tiempo
para el 64% de los casos.

De otro lado, los usuarios disponen de dos formas de contacto para los servicios de
tramitacién, reclamaciones, quejas y sugerencias:

- De forma verbal, a través de un teléfono de contacto (Iinea 202 no gratuita, para
atencién al cliente, comunicacién de averias y contratacion) o bien personalmente en
las oficinas, en la ventanilla de “Atencién al ptblico”.

- Por escrito, a través de correo postal (carta certificada) o electrénico, o bien
presentando el escrito personalmente en las oficinas.

En cuanto a las formas de pago, la visita a las diferentes paginas Web de varias de las
empresas pertenecientes al sector energético revela que de manera generalizada, éstas
ofrecen a sus clientes la posibilidad de realizar la domiciliacién bancaria, pagos o facturacion
electrénica a través de Internet de una manera bastante sencilla.

Los operadores de electricidad ofrecen al usuario, a través de sus “oficinas virtuales”,
el servicio gratuito de facturacién electrdnica, con la cual se dejard de recibir facturas en
papel, posibilitandose su consulta, descarga e impresién en cualquier momento, con la
misma validez legal.

En este sentido IBERDROLA apuesta fuertemente por la factura electronica, que ademas
de las ventajas anteriormente indicadas, reduce la utilizacién de papel, pues el respeto y
conservacién del medio ambiente constituye uno de 10s principales ejes de la estrategia de
responsabilidad social corporativa de esta compadia.

6.6 SERVICIOS DE AGENCIAS DE VIAJE

Las agencias de viaje, conscientes de las necesidades de informacién y
de seguridad en la contratacién de sus servicios por parte de los usuarios,
ofrecen a sus clientes a través de sus paginas Web, toda la informacion
referente a horarios, destinos, duracién, itinerarios, alojamientos, etc.,
asi como la posibilidad de la contratacién de viajes combinados.

De todos los encuestados que reconocieron haber realizado algun tipo
de tramitacién electronica, solo el 8% declaré realizar tramitaciones on-
line con sus agencias de viaje de forma habitual.

Atendiendo a la segmentacién provincial, 10s usuarios de ocho de las
nueve provincias de Castilla y Ledn reconocieron tramitar, bien via
telefénica o bien via Internet, la contratacion de servicios y/o productos
relacionados con el sector de agencias de viajes (incluyendo en este sector las reservas
hoteleras); destaca la provincia de Soria, en la que casi la mitad de los encuestados realiza
tramitaciones electrénicas con sus agencias de viaje.
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Usuarios on-line por provincias. Servicios de agencias de viaje
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GRAFICO 30 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes

Debido a la metodologia aleatoria utilizada para la encuesta, se obvia la provincia de Zamora ya que los resultados
obtenidos en esta provincia no fueron suficientemente concluyentes.

Las posibilidades que Internet y las lineas de Atencién al Cliente ofrecen a sus clientes
abarcan los siguientes servicios:

¢ Viajes: Confirmacién y reservas on-line. Se incluyen los “viajes combinados” (los
ofertados por una misma empresa y que incluyan dos 0 mas servicios conjuntamente
transportes, alojamiento u otros servicios accesorios-, tengan una duracién de mas
de 24 horas y tengan un precio global).

¢ Hoteles: Confirmacién inmediata y reserva totalmente on-line.

La valoracién que los usuarios hacen de los servicios que les ofrecen las agencias de
viajes u hoteles, en relacién a la informacion recibida sobre los viajes y estancias que
pueden contratar, es muy positiva: alrededor del 58% de los encuestados la punttian como
“Aceptable” o “Buena” segun los datos de la encuesta a clientes.

Esta valoracién positiva de la informacién recibida, tanto de la informacién previa a la
contrataciéon como de los datos de la empresa, tiene su reflejo en el hecho de que el
50% de los encuestados que pidieron informacién acabaron contratando algin viaje o
alguna reserva hotelera, pues el conocimiento previo de las circunstancias del transporte
u hotel, o de la propia empresa de servicios turisticos siempre genera una mayor garantia
de fiabilidad.

En el siguiente grafico podemos apreciar 10s servicios mas demandados por los usuarios
de las paginas Web de las agencias de viaje:
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Motivos de acceso a las Paginas Web de las agencias de

viaje
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GRAFICO 31 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes

Para la tramitacién de las reclamaciones, quejas y sugerencias, los usuarios disponen de
varias formas de contacto:

- De forma verbal, a través de un teléfono de contacto o bien personalmente en las
oficinas de las que disponen las Agencias de Viaje, o directamente en la recepcion, en
el caso de los hoteles.

- Por escrito, presentando las “Hojas de Reclamaciones” en las oficinas de la agencia
0 en el hotel directamente, asi como por correo electronico.

Las quejas y sugerencias que los clientes realizan en el caso de tratarse de hoteles, “se
presentan directamente en la recepcién del hotel”, afirma Eduardo Relea.

En opinién de Eduardo Relea: “la Informacién que ofrecen las paginas Web de las agencias
de viaje y hoteles, hace especial hincapié en el destino o destinos del viaje, periodos y fechas
de estancia, alojamiento, régimen de comidas, itinerario, visitas, excursiones, nombre y
direccion del organizador, asegurador, precio del servicio contratado, modalidades de pago,
calendario y condiciones de financiacion, derechos y obligaciones del consumidor”.

En cuanto a las formas de pago, el sector “Agencias de Viaje”?’ ofrece a sus clientes
la posibilidad de realizar los pagos de “forma segura” mediante tarjetas de crédito o de
débito.

El servicio de “Contratacion on-line” que incluye tanto la confeccién del Viaje como la
tramitacién de la reserva hotelera, puede realizarse de manera electrénica, y es valorada
por el 50% de los clientes como “Buena” o0 “Muy buena”.

En general para este sector econdmico la reserva de vuelos, viajes, alojamientos y viajes
combinados es valorada satisfactoriamente por el 50 % de los encuestados.

26 Eduardo Relea de Santiago, Director Gerente del Hotel Castilla Vieja (HOTELES SUCO), ubicado en Palencia.

27 Dentro del sector “Agencias de Viaje” se incluyen tanto las agencias de viaje como las reservas hoteleras y
los viajes combinados
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6.7 SERVICIOS DE TRANSPORTE DE VIAJEROS POR CARRETERA, FERROCARRIL,
POR VIA MARITIMA, O POR VIA AEREA

Los esfuerzos en la prestacién de servicios on-line de los
concesionarios de los medios de transporte, bien sea por via
terrestre, aérea o maritima, se dirigen a la satisfaccion de las
demandas y las necesidades del viajero, teniendo en cuenta que
la posibilidad de comprar un billete de manera electrénica o via
telefénica supone un considerable ahorro de tiempo en la gestién
de un viaje.

Enla Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn, una de las regiones
mas extensas en superficie de Europa, y también una de las de
menor densidad de poblacién, el sector de transporte en la Regidn
ofrece las siguientes posibilidades de transporte de viajeros:

- Transporte aéreo.
- Trasporte terrestre.
- Transporte por carretera:
= Transporte urbano.
= Transporte interurbano.
+ Transporte ferroviario.

El nidmero de encuestados que realiza tramitaciones on-line con su operador de transporte,
es decir, que no se persona en las ventanillas de venta de billetes, es del 13% (del total de
encuestados que reconocié haber realizado alguna tramitacion electrénica).

Usuarios on-line por provincias. Servicios de transporte
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GRAFICO 32 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

Debido a la metodologia aleatoria utilizada para la encuesta, se obvian las provincias de Palencia y Soria debido
a que los resultados obtenidos no fueron suficientemente concluyentes.

A pesar del escaso porcentaje de uso, en general el 79% de los usuarios que ya utilizan
algun medio de interlocucién electrénica para realizar tramitaciones on-line, considera
que éstas son “igual de seguras y fiables que la forma tradicional”, frente a un 19% que
considera que son “menos seguras y fiables que la forma tradicional”, segun la encuesta
realizada a clientes de este sector econémico.
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La seguridad y confianza que genera a 10s usuarios la interlocucion electrénica con los
operadores de transporte de todos los sectores (transporte por carretera, ferrocarril y
transporte aéreo), se ve reflejada en que casi la tercera parte de los clientes realizan
reservas y/o compras de los billetes por Internet o via telefénica. Otros motivos por los que
los clientes contactan via Internet o telefonica, son la blsqueda de informacién de horarios,
rutas, y tarifas, y la tramitacién de sugerencias o quejas. La distribucién podemos verla en
el siguiente grafico:

Motivos de uso de las paginas Web del sector de transportes
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GRAFICO 33 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes

La valoracion que los usuarios hacen de los aspectos referentes a la informacion sobre la
empresa, revela una clara satisfaccién de los usuarios con sus operadores de transporte
(terrestre y aéreo), seglin se muestra en el siguiente grafico:

Valoracién de los servicios on-line. Operadores de transporte
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GRAFICO 34 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes
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En cuanto a las posibilidades de interlocucién y contenido de las distintas paginas Web
visitadas, en términos generales los operadores de transporte ofrecen informacién sobre las
lineas, los itinerarios, horarios, paradas, frecuencia de paso, planos, normativa aplicable,
tarifas, etc.

Algunas Webs ofrecen guias de desplazamientos y ponen a disposicion de los viajeros
calculadores de rutas y planos callejeros actualizados con los centros de interés de la
ciudad; ademas, en algunos casos se ofrece informacién puntual sobre las condiciones de
las operadoras en cuanto a la modificacion de rutas u horarios, servicios especiales, lltimas
noticias, etc., a través de una casilla disefiada especialmente para ello en la Web.

Destaca el caso de RENFE (Red Nacional de los Ferrocarriles Espanoles), en cuya Web se
informa a los usuarios con algun tipo de discapacidad acerca de las plazas reservadasy de
los servicios y ventajas que pueden disfrutar ellos y sus acompanantes.

El Ayuntamiento de Ledn da un paso mas, permitiendo a sus vecinos, a través de su pagina
Web (www.aytoleon.es), conocer la localizacién exacta en tiempo real de los autobuses
urbanos. Esto es algo muy interesante ya que un ciudadano podra saber desde su domicilio
dénde esta el autobls urbano que desea coger, ahorrando incémodas esperas en la
parada.

Basado en esta experiencia, Alfredo Ibafez?®, colaborador de este estudio, apunta que
GRUPO RUIZ se ha decidido a “introducir en la pagina Web una ventana accesible a todos
los usuarios en los que se informa en tiempo real del tiempo que resta en cada parada
para la llegada de la linea que se haya seleccionado previamente”. Otra iniciativa del
GRUPO RUIZ y que también indica Alfredo Ibafez, es “la inminente puesta en marcha de un
nuevo servicio que informe via mensajes de texto SMS a los usuarios que requieran esta
informacién”, incorporando de esta forma la telefonia mévil, como medio de mejora de los
servicios que ofrecen l0s operadores de transporte en la Regién.

En cuanto a las formas de pago del billete, en la mayoria de las empresas se ofrece
la posibilidad de comprar los billetes por Internet y/o telefénicamente, permitiéndose el
pago con tarjeta de crédito. Si el billete se adquiere en taquilla, el pago se puede efectuar
también en efectivo, y también sigue existiendo el sistema de pago en el propio autobus en
metalico, en ruta una vez a bordo.

Una excepcién son las empresas de transporte urbano en las distintas provincias de la
regién, donde no existe un servicio de compra on-line de los billetes, pudiéndose adquirir
en el propio autobus, con el correspondiente desembolso del importe, o bien mediante una
serie de tarjetas recargables (Bonobus), que permiten agilizar y facilitar el pago en todos
los vehiculos.

Estas tarjetas, que reciben diferentes nombres (Tarjeta Monedero Euro 6.000, Tarjeta
Chip, Bono Bus o Tarjeta Inteligente), se pueden recargar en los cajeros de determinadas
entidades financieras asi como en algunos kioscos.

28 Alfredo Ibafez, Director Gerente del GRUPO RUIZ, grupo dedicado al transporte de viajeros por carretera.
www.gruporuiz.com
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El transporte ferroviario también ofrece a sus usuarios la posibilidad de comprar billetes
via telefénica o via Internet, permitiendo el pago del billete adquirido mediante tarjeta de
crédito o el sistema de puntos.

Las principales aerolineas nacionales que ofrecen sus servicios a los usuarios castellanos
y leoneses, ofrecen la posibilidad de realizar la reserva y compra de los billetes on-line,
disponiendo de la posibilidad de imprimir sus tarjetas de embarque nada mas completar
la tramitacion.

Se trata de una practica cada vez mas habitual en muchas aerolineas, ya que permite
ahorrar esperas innecesarias a la hora de solicitar la tarjeta de embargue en el aeropuerto,
obteniéndola comodamente desde casa, y seleccionando incluso el asiento a través
de la Web mediante una funcion de Check-in onine a través de cuatro sencillos pasos
(Inicio: datos personales, n° del localizador; Seleccién de vuelos, Seleccién de asientos y
Facturacién).

La IATA?, dentro de su programa Simplifyng Business, ha acordado que a partir de junio
de 2008, todos los billetes de transporte aéreo sean electronicos. Segln esta asociacién,
con esta medida, no sélo se simplificaran notablemente los procesos de embarque de
pasajeros, sino que ademas permitira a las compafias aéreas ahorrar mas de 2.195
millones de euros anuales y evitara la tala de mas de 50.000 arboles cada afio.

En cuanto a sugerencias, quejas y reclamaciones, las empresas de transporte interurbano,
ofrecen un sistema a los usuarios que pueden utilizarse de varias maneras:

+ e-mail.
Formulario on-line disefiado para tal fin.

-+ Via telefonica.

Por lo general, hay un compromiso por parte de la empresa de estudiar la queja, reclamacién
0 sugerencia con la mayor brevedad posible y en algunos casos es posible conocer el
estado de la tramitacion y recibir respuesta a través de correo electrénico.

En este sentido, Alfredo Ibafiez confirma que el GRUPO RUIZ se compromete a “dar respuesta
a los usuariarios de sus lineas que presentan alguna sugerencia, queja o reclamacién en un
plazo aproximado de una semana”.

6.8 ACTIVIDADES DE GRANDES ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO AL POR
MENOR

Cuando hablamos de compras on-line (también llamadas e-compras), nos referimos a todas
aquellas adquisiciones de bienes realizadas a través de Internet o via telefénica (incluyendo
teléfono mévil), ya sean productos alimenticios, electrodomésticos, material informatico,
libros, entradas de cine o0 espectaculos, etc.

29 IATA: Asociacion Internacional del Transporte Aéreo. www.iata.org
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Debido al aumento del nimero de internautas y al incremento de la confianza que produce
Internet, el volumen de ventas on-line esta creciendo progresivamente.

El estudio sobre el comercio B2C en Espana® (2007) del == B s ® x a N
observatorio de la entidad Red.es concluye que el volumen de l l

negocio del comercio electrénico orientado a las compras on-

line facturd en el afio 2006 mas de 2.778 millones de euros, |

aumentando en un 30% la facturacién del afio anterior (2005). ' ,

Este mismo estudio indica que el 27,3% de los internautas (50% 7

de los ciudadanos espafnoles mayores de 15 afios) realizd, durante
el afio 20086, alguna compra a través de Internet, aumentando en
un 3% la cifra de los internautas que realizaron compras on-line en
2005. El aumento del 3% anual debe valorarse teniendo en cuenta
que el nimero de internautas crecié un 5% en 2006 con respecto
al afio anterior.

La comodidad, rapidez, precio, y la universalidad, son las principales razones por las que
los usuarios compran a través de la Red. Las grandes superficies y comercios tradicionales
de gran prestigio, conscientes de ello, ponen a disposicién de sus clientes servicios on-line
para poder realizar compras via telefénica o a través de Internet.

Los compradores buscan la tienda virtual en la que adquirir lo que quieren a través de
los buscadores generalistas del tipo Google, Yahoo o Altavista. De este modo, el estudio
antes citado del observatorio de Red.es indica que el 72% de los internautas compradores
durante el afo 20086 utiliz6 un buscador para encontrar el producto que deseaba.

Ademas de los buscadores, existen portales de compras seguras, que son agrupaciones de
tiendas virtuales que comparten un unico portal con el fin de facilitar la compra, garantizar
la seguridad, aumentar la confianza del consumidor y compartir 10s gastos propios de un
sitio Web de estas caracteristicas.

Se estima que el 7% de la poblacion castellano y leonesa realiza habitualmente o ha

realizado en alguna ocasién compras on-line o via telefénica. La distribucién por provincias
del uso de la Red para comprar queda reflejada en el siguiente grafico:

Usuarios on-line por provincias. Comercio al por menor
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GRAFICO 35 Fuente: Elaboracion propia. Encuesta a clientes

Debido a la metodologia aleatoria utilizada para la encuesta, se obvia la provincia de Soria ya que los resultados
obtenidos en esta provincia no fueron suficientemente concluyentes.

30 http://observatorio.red.es/estudios/documentos/b2c.pdf
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En Valladolid, Agustin Ramos®, colaborador de este estudio, comenta que el GRUPO EL
ARBOL ofrece a sus clientes la posibilidad de realizar sus pedidos via telefénica, asi como
el acceso al servicio de reparto a domicilio.

Existen otras cadenas de supermercados, como El Corte Inglés® o Mercadona®, que
permiten realizar la compra on-line a través de Internet.

Analizando los motivos por los que los usuarios acceden a las oficinas de atencién al cliente,
vemos que la contratacién y las consultas siguen siendo los servicios mas requeridos, tal
y COMo se aprecia en el siguiente grafico:

Motivos de uso de las paginas Web del sector de comercio al por
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GRAFICO 36 Fuente: Elaboracién propia. Encuesta a clientes

La confianza que los clientes tienen a la hora de realizar sus compras de forma telematica
es respaldada por el 74% de los usuarios encuestados para la realizacién del presente
estudio, que calificaron las compras on-line como "igual o incluso mas seguras y fiables"
que la forma tradicional, frente a un 26% que se mantiene mas reticente al uso de Internet
para hacer sus compras y sigue apostando por el comercio tradicional y el trato personal.
La confianza en este tipo de transacciones es uno de los obstaculos a salvar, ya que la falta
de ésta reduce la intencién de compra.

Una de las principales razones de rechazo al comercio electrénico, como se ha comentado
anteriormente, es la desconfianza en el modo de pago. El pago supone el cumplimiento
exacto e integro de la obligacién que se adquiere en la compra de un bien o servicio.
Independientemente de esto, algunos tipos de pago necesitan ademas garantizar la seguridad
y autenticidad en la transferencia, como ocurre en el caso de los pagos realizados con
tarjetas de crédito o a través de transferencias. Internet no es un caso especial, y por ello
también es necesario garantizar el pago, la seguridad y autenticidad de la transaccion.

31 Agustin Ramos, responsable del Departamento de Informéatica del GRUPO EL ARBOL.
32 www.elcorteingles.es
33 www.mercadona.es
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Seglin la Asociacién Espafiola de Comercio Electrénico®, la forma de pago electrénico mas
comun entre 10s internautas espafioles es el pago a través de la tarjeta de crédito. Una de
las razones que se identifican como causa de esta gran aceptacidén es que practicamente
todos los espafioles disponen de una tarjeta de crédito o débito, y hacen uso de ella.

El pago con tarjeta, tanto de crédito como de débito, dispone de distintos mecanismos
que gestionan las entidades financieras para garantizar completamente la seguridad,
confidencialidad y efectividad del pago.

Existen distintos protocolos de cifrado que hacen que la informacién sea ilegible por alguien
que no deba conocerla. S6lo es necesario tomar algunas precauciones para garantizar la
seguridad de las transacciones.

A través del canal de confianza que proporcionan los distintos protocolos de seguridad, el
cliente envia su nimero de tarjeta de crédito y el vendedor hace pasar esta informacién por
el TPV (Terminal Punto de Venta) que permite el cobro a distancia, completandose de esta
manera la transferencia.

Otras formas de pago muy extendidas entre los compradores on-line son:
Contra reembolso.

Transferencia.
Domiciliaciones bancarias.

34 www.aecem.org.
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7. IMPACTO DE LA LEY DE IMPULSO
DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION

Una vez analizadas las distintas formas de interlocucion electronica que ofrecen los
operadores de los sectores econdmicos sobre 10s que tiene aplicacién la Ley de Medidas
de Impulso de la Sociedad de la Informacion (LISI), realizaremos una breve evaluacién del
impacto que supondra su entrada en vigor.

Son las Administraciones Publicas y las grandes empresas que prestan servicios al publico
en general de especial trascendencia econdmica, quienes deben introducir algunos cambios
significativos en sus estructuras de interlocucién, pues a estos colectivos es a los que se
dirige la norma.

Asi, las Administraciones Publicas, tal y como se recoge en el Articulo 1 de la LISI, se ven
obligadas a adoptar la facturacién electrénica en el marco de la contratacién del sector
publico estatal.

Por otro lado, las empresas®® se ven afectadas fundamentalmente en dos ambitos:

- Se modifica el articulo 20 de la Ley 34/2002, obligdndoles a ofrecer una determinada
informacién sobre las comunicaciones comerciales, ofertas promocionales y
CONCUrsos.

- Elarticulo 2 de la LISI obliga a dichas empresas a disponer de un medio de interlocucién
telematica para la prestacion de servicios al publico de especial trascendencia
econdémica.

Las empresas visitadas para la realizacién de este estudio encajan en el perfil recogido
descrito en el articulo 2.2 de la LISI, por lo que todas ellas se ven afectadas. De estas visitas,
se extrae que aun queda mucha trabajo por hacer, y son numerosas las empresas que
deberan efectuar cambios en este sentido, para cumplir con las obligaciones impuestas.

Evaluando el impacto econdmico que la entrada en vigor de esta norma tendra sobre las
empresas, podemos referenciar que el coste asociado a desarrollar un canal de interlocucion
telematica ( como puede ser una pagina Web) que se ajuste a lo establecido por la LISI
y que responda a las exigencias de una empresa de mas de 100 empleados 0 mas de 6
millones de facturacién anual, no supone en ninglin caso una gran inversién econdémica,
sin embargo si presume un cambio organizativo, ya que no s6lo se trata de poner el canal
telematico a disposicidn del cliente, sino también gestionarlo.

Es por tanto necesario, que las empresas que no se adeclen a los requisitos de la LISI
incorporen a su organizacién los recursos necesarios para poder satisfacer todos los
derechos que la LISI otorga a sus clientes. Deberian ser capaces de poder recibir quejas,

35 Aquellas que presten servicios al publico en general de especial transcendencia econdmica, las que agrupen
a mas de 100 trabajadores o aquellas cuyo volumen de operaciones, calculado conforme a lo establecido en
la normativa del IVA, exceda de 6.010.121,04 euros.
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sugerencias o reclamaciones a través de un medio telematico, pero ademas, deberian
proporcionar a sus clientes toda la informacién acerca de sus datos personales y de
facturacién, permitiendo cambios o cancelaciones.

Al mismo tiempo, las empresas deben organizar su estructura para habilitar un nuevo
canal de contratacién, algo que, en funcién del tipo de empresa, puede suponer un cambio
notable en la organizacién y procedimiento interno.

Sin embargo, estos cambios aportan ventajas importantes para la empresa, puesto que la
relacién coste-beneficio es favorable al segundo concepto. Los beneficios superaran a los
costes, puesto que el nuevo canal de comunicacién con los clientes, aumentara la calidad
del servicio ofrecido a éstos, reducira costes operativos y de personal. Determinadas tareas
de gestién administrativa se veran reducidas e, incluso, anuladas. Todo ello se traduce en
un ahorro de tiempo y esfuerzos, y de esta forma, se podran destinar efectivos a otras
tareas de mayor valor. Pero sobretodo, la apertura de un canal telematico de interlocucion
con el cliente, supone un nuevo canal de ventas abierto 24 horas al dia y 365 dias al
afio, en todos los rincones del planeta que, gestionado adecuadamente, aumentara los
beneficios de la empresa.

De esta forma, la sociedad se beneficia de un mayor nimero y calidad de 10s servicios
prestados, y dispone de nuevas formas de interaccién sin intervencién humana directa.

Los medios de interlocucién electrénica empresa-cliente han tenido un gran impacto y un
éxito bastante aceptable en los servicios que se ofrecen actualmente. Es evidente que la
Sociedad Digital de la Informacidén y el Conocimiento cada vez ocupa un lugar mas destacado
en el desarrollo socioecondmico a todos los niveles geograficos.

En el contexto actual, no se puede entender la verdadera igualdad de oportunidades sin
un desarrollo decidido de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. Por
ello, la Junta de Castilla y Ledn®® tiene el firme propésito de incorporar a nuestra region
a la Sociedad Digital del Conocimiento, para que cualquier ciudadano en Castilla y Leén
pueda acceder, con independencia de donde se encuentre y en igualdad de condiciones, a
cualquier servicio de telecomunicaciones y las empresas se incorporen plenamente a las
TIC, incrementando su productividad y competitividad.

36 La Estrategia Regional para la Sociedad Digital del Conocimiento 2007-2013 describe las grandes pautas de
actuacion de la Junta de Castilla y Ledn en materia de Sociedad Digital del Conocimiento y engloba todas las
acciones y medidas a desarrollar en el periodo 2007-2013.
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En los dltimos afos, han sido significativos los resultados y 10s avances experimentados
en la divulgacién, la capacitacién y el uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones por parte de los ciudadanos y empresas castellanas y leonesas gque hacen
que la sociedad esté mas preparada para los nuevos retos tecnolégicos y se cree una
cultura emprendedora y de la innovacion.

Con la aprobacién de la Ley 56-2007, de 28 de diciembre, de Medidas de Impulso de la
Sociedad de la Informacién, el Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion
de Castilla y Ledn ha visto necesario realizar el presente estudio, donde se da a conocer
el impacto que supone la aplicacion de esta Ley, los derechos y obligaciones para las
empresas®’ y ciudadanos castellanos y leoneses.

A la vista de los resultados obtenidos, tanto de las encuestas telefénicas realizadas a
ciudadanos y empresas castellano y leonesas, como de las visitas presenciales realizadas
a empresas de referencia de cada uno de los sectores econdémicos enumerados por la LISI,
la conclusién principal es evidente: un gran nimero de empresas con sede en Castillay
Lebn no estan adecuadas a los requerimientos que supone la puesta en marcha de esta
norma.

Tan sélo las grandes empresas parecen estar preparadas, aunque lo estan con independencia
de esta LISI. Estas empresas disponen de un canal de interlocucién electrénica que no esta
justificado por las exigencias de la LISI. Su decisién de implantarlo obedece a las ventajas
gue supone introducir en la agilidad de los tramites administrativos y a la habilitacién, un
nuevo canal de ventas.

Las grandes empresas ven la interlocucion electrénica como una herramienta eficaz que les
permite disminuir los costes asociados a la recepcion de quejas, sugerencias, peticiones
de informacién o contratacién, pues la comunicacion telematica necesita menos recursos
humanos y materiales (oficinas, mostradores de atencién, etc.). Pero no sélo la reduccion
de costes motiva a estas empresas en su idea de poner a disposicién de sus clientes un
canal de comunicacion electrénica. La ya citada habilitacién de un nuevo canal adicional
de ventas y el aumento de la calidad del servicio a sus clientes (evitando desplazamientos
innecesarios) son las otras dos razones fundamentales para que estas empresas dispongan
de este canal telematico para realizar ciertos tramites. No obstante, practicamente todas
las empresas disponen de una linea telefénica de atencion al cliente.

Ante este panorama, nos debemos preguntar por qué las pequefias y medianas empresas
(PYMES) no estan actualmente en condiciones de cumplir con las obligaciones que impone
esta Ley (si bien, hay que aclarar que actualmente no aplica a la inmensa mayoria de
ellas).

37 Empresas cuyas caracteristicas vienen recogidas en el articulo 2 de la Ley.
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Una de las respuestas a esta pregunta, podria encontrarse en el escaso conocimiento de
las empresas tienen de la normativa: 1 de cada 4 empresas castellano y leonesas nunca
ha oido hablar de la LISl y, entre las que la conocen, s6lo el 5% tiene previsto afrontar algin
tipo de medida referida por ésta.

Otro motivo deriva la baja demanda de estos servicios detectada en las encuestas telefénicas
realizadas a los ciudadanos castellano y leoneses. Tan sélo 1 de cada 3 encuestados
reconocié haber utilizado algin medio de interlocucidén electrénica alguna vez, y en la
mayoria de los casos (mas del 90%) fue el teléfono, a pesar de que practicamente el 75%
de los ciudadanos confia en los métodos on-line y la valoracién que hacen del uso de estos
medios es muy positiva. Esto hace que las pequefas y medianas empresas no vean en la
interlocucién electrdnica un elemento que les ayude a mejorar sus cifras de negocio.

Podemos concluir que los potenciales usuarios encuestados han mostrado confianza en
los medios telematicos, por 10 que parece 16gico pensar que el bajo porcentaje de uso
esté justificado en la pobre oferta por parte de las empresas. El hecho de que los usuarios
valoren positivamente estos medios hace presagiar que la Ley tendrd una gran acogida
entre los ciudadanos.

Por ello, la Junta de Castillay Leén contintia avanzando en la incorporacién plena de la region
a la Sociedad Digital del Conocimiento para situar a Castilla y Ledn entre las regiones mas
competitivas y avanzadas de Europa, con el objetivo claro de conseguir una mayor eficiencia
en la prestacion de los servicios mediante la incorporacion de las TIC, incrementando la
calidad, la diversificacién de canales de acceso, cercania y satisfaccién de los ciudadanos
de Castilla y Leén.
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En este apartado se describe la metodologia utilizada para la realizacién del presente
estudio. La informacién se recopild a través de un trabajo de campo que comprende
principalmente datos referentes a l1os consumidores y empresas.

El método de obtencién de estos datos fue a través de una encuesta telefénica a empresas
y usuarios. Adicionalmente, se realizaron entrevistas personales con algln responsable 0
directivo de las empresas de los sectores econdmicos objeto de estudio.

9.1 ENCUESTAS CATI
9.1.1 Seleccién de empresas

Para la realizacion de este trabajo de campo se partié de una base de 22.970 registros
correspondientes a sociedades mercantiles y cooperativas con domicilio social en esta
Regién Sociedades y otras compafias cuya sede en nuestra comunidad auténoma. Los
datos se han tomado del registro mercantil de Castilla y Leén o han sido facilitados por las
propias empresas.

Posteriormente se escogié una muestra para obtener las correspondientes encuestas
vélidas de manera proporcional y representativa de la realidad. El modelo estadistico se

defini6é de la siguiente manera:

¢ Universo muestral: Sociedades mercantiles y cooperativas inscritas en el Registro
Mercantil, cuya sede central esta ubicada en Castilla y Leén, y otras compafiias cuyas
principales fabricas estan asentadas en nuestra comunidad auténoma. La cifra total es
de 22.970 empresas, de las cuales se han seleccionado Unicamente 1.686 empresas
incluidas en el ranking de las 3.000 mayores empresas por volumen de negocio en el
ejercicio 2004.

¢ Muestra: La proporcion teérica de llamadas con éxito es de una de cada tres realizadas.
Se parte de 563 encuestas validas, que representan el 2% del total del universo.

¢ Método de seleccion de unidades muestrales: aleatorio, segmentando seglin el sector
de actividad, el tamafno de la plantilla total y la provincia de la comunidad de Castilla
y Ledn en la que se encuentre ubicada.

¢ Herramienta de recogida de informacion: Entrevista telefénica asistida por ordenador
(CATI), consultandose su evolucion en tiempo real a través de Internet.

¢ Trabajo de campo: Llamadas telefénicas utilizando un cuestionario durante los meses
de junio y julio de 2007.
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¢ Personas encuestadas: aquella que la propia empresa, tras un primer contacto
explicativo sobre los objetivos de este estudio, designé como la mas idénea para
ofrecer informacidn sobre los contenidos del cuestionario.

« Distribucion de la muestra: La siguiente tabla refleja cdmo ha sido seleccionada la
muestra para la realizacién de las llamadas:

AVILA BURGOS LEON PALENCIA  SALAMANCA  SEGOVIA SORIA VALLADOLID  ZAMORA

MICROPYMES

16 15 51 28 46 35 19 77 24
1A9
PYMES

48 213 164 59 170 77 45 231 67
10A49
EMPRESAS

5 54 28 15 12 1" 6 60 10
MAS DE 100
TOTAL
EMPRESAS 69 382 243 102 228 123 70 368 101

TABLA 2 Fuente: Elaboracién propia

La base muestral del estudio, por sectores econdmicos en cada provincia, queda detallada
en el siguiente grafico:

200 , Distribucién de Empresas encuestadas segln actividad econdémica

180
160
140
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100
80 -
60 -
40 4
20 4
0 4
Awila Burgos Ledn Palencia  Salamanca  Segovia Soria Valladolid  Zamora
@ Comerciof Rep. Yeh. Motor B, Manufactureras! Construccion O lnmokilisrias
0O Servicios Empresariales B Agencias De Viaje OHateles
| Transportes O Servicios Agua, Gas vy Electricidad B Telecomunicaciones
GRAFICO 37 Fuente: Elaboracién propia
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9.1.2 Seleccidn de ciudadanos

La encuesta a ciudadanos se inscribe en el marco de la necesidad de conocer la realidad de
los servicios on-line que prestan las empresas de Castilla y Leén a sus clientes/usuarios,
con el objeto de conocer la valoracién que €stos hacen de los servicios telematicos que les
ofrecen los distintos concesionarios de servicios de especial transcendencia econémica asf
como el grado de satisfaccion con los servicios ofertados.

¢ Universo y ambito: Ciudadanos registrados en el censo de poblacién de la Comunidad
Auténoma de Castilla y Ledn, que segln el censo del INE®® correspondiente a enero de
2007, asciende a 2.528.417 empadronados, distribuidos de la siguiente forma:

Ciudadanos censados en Castilla y Leén, segln provincias (Enero 2007)

~ PROVINCA  TOTAL | ,
VALLADOLID 521.661 316.564 205.097

LEON 497.387 135.059 362.328
BURGOS 365.972 174.075 191.897
SALAMANCA 351.326 155.921 195.405
ZAMORA 197.237 66.138 131.099
PALENCIA 173.281 82.286 90.995
AvILA 168.638 53.794 114.844
SEGOVIA 159.322 56.047 103.275
SORIA 93.593 38.205 55.388
TABLA 3 Fuente INE (Instituto Nacional de Estadistica).

* Muestra: Se parte de 931 encuestas validas representativas de las nueve provincias
de la comunidad auténoma, repartidas de manera proporcional entre capitales de
provincia y municipios.

¢ Metodologia: Entrevista telefonica asistida por ordenador (CATI).

¢ Trabajo de campo: Llamadas telefénicas a teléfonos fijos, realizadas durante los
meses de junio y julio de 2007.

* Distribucion de la muestra: La siguiente tabla indica c6mo ha se ha seleccionado la
muestra para la realizacion de las llamadas:

37 www.ine.es
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Distribucion de las llamadas a ciudadanos, segln provincia, estratificadas por capitales y municipios

CAPITAL  MUNICIPIOS

VALLADOLID 600 363 237
LEON 528 156 372
BURGOS 378 192 63

SALAMANCA 393 183 210
ZAMORA 228 75 153
PALENCIA 195 90 105
AviLa 189 60 129
SEGOVIA 171 63 108
SORIA 111 42 69

TOTAL llamadas 2793 1224

TABLA 4 Fuente: Elaboracién propia

Distribucion de las llamadas a ciudadanos, segln provincia, estratificadas por capitales y municipios
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GRAFICO 38 Fuente: Elaboracién propia

23 Real Time Location System (Sistema de Localizacion en Tiempo Real).
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Teniendo en cuenta que la proporcion tedrica de llamadas con éxito es una de cada tres
realizadas, los datos tras finalizar el trabajo de campo son:

Distribucién de los ciudadanos encuestados

~ PROVINCIA TOTAL CAPITAL  MUNICIPIOS
VALLADOLID 200 121 79
LEON 176 52 124
BURGOS 126 64 62
SALAMANCA 131 61 70
ZAMORA 76 25 51
PALENCIA 65 30 35
AVILA 63 20 43
SEGOVIA 57 21 36
SORIA 37 14 23

TABLA 5 Fuente INE (Instituto Nacional de Estadistica).

9.2 VISITAS PRESENCIALES

Para analizar el impacto que tiene sobre las empresas de Castillay Leén la aplicacidn futura
del Proyecto de Ley de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacidn, y en concreto su
articulo 2 (que se refiere a la obligacién de disponer de un medio de interlocucién electrénica
por parte de las empresas de prestacién de servicios al publico de especial trascendencia
econdmica) se celebraron entrevistas personales con los principales responsables de las
empresas de cada uno de los sectores a los que se dirige la Ley de Medidas de Impulso de
la Sociedad de la Informacion.

Tomando como base de datos las 3.000 mayores empresas de Castilla Leén inscritas en
el Registro Mercantil, y otras compafias cuyas principales fabricas estan asentadas en
nuestra comunidad auténoma, las empresas escogidas para la entrevista personal, dentro
de cada uno de los sectores econémicos objeto de estudio, han sido:

¢ Servicios de comunicaciones electrénicas a usuarios finales, en los términos definidos
en la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones: TELESTANT,
S. A.

e Servicios financieros destinados a consumidores: IBERAVAL (Sociedad de Garantia
Reciproca).
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Servicios de suministro de agua a consumidores, definidos de acuerdo con la normativa
especifica: Aguas de Valladolid (AGBAR).

Servicios de suministro de gas al por menor, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley
34/1998, de 7 de octubre, del Sector de Hidrocarburos: GASINDUR, S. L.

Servicios de suministro eléctrico a consumidores finales (de acuerdo con lo dispuesto
en el titulo VIl de la Ley 54/1997, de 27 noviembre, del Sector Eléctrico): IBERDROLA
DISTRIBUCION ELECTRICA, S. A.

Servicios de agencia de viajes (de acuerdo con lo dispuesto en el Real Decreto
271/1988, de 25 de marzo, por el que se regula el gjercicio de las actividades propias
de las agencias de viajes): Hotel Castilla Vieja (HOTELES SUCO).

Servicios de transporte de viajeros por carretera, ferrocarril, por via maritima, o por via
aérea (de acuerdo con lo dispuesto en la normativa especifica aplicable): Salamanca
de Transportes S. A. (GRUPO RUIZ).

Actividades de grandes establecimientos de comercio al por menor (en los términos
fijados en el articulo 1 de la Ley 7/1996, de 15 de enero, de ordenacién del comercio

minorista y en su normativa de desarrollo): Grupo “EL ARBOL".

En cada caso, la entrevista personal se realizé a la persona que la empresa designdé como
la méas idénea para ofrecer informacidn sobre los contenidos de los cuestionarios, y que en
SU mayoria ocupan un puesto relevante en la empresa en el area de Informatica, Comercio
0 Marketing.

24 www.speedpass.com
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En este anexo, se muestran ejemplos de interlocucidn electrénica a través de paginas Web.
Para ello, se explicaran los pasos para realizar algun tramite a través de Internet con una
empresas pertenecientes a sectores econémicos recogidos en la LISI.

En la Web de servicios regionales Online de la Junta de Castillay Le6n (http://cibercentros.
jcyl.es/servicios) se puede acceder a un repositorio con ejemplos como 10s que mostramos
a continuacién.

10.1 SERVICIOS FINANCIEROS DESTINADOS A CONSUMIDORES

El objetivo de esta seccidn es familiarizarnos con el uso de servicios online ofrecidos por
una entidad financiera. En este caso, veremos el funcionamiento de la Oficina Virtual de
Caja Espana a través de demostraciones y ejemplos de las operaciones mas habituales
que permite realizar esta Oficina.

Paso 1. Acceso a la Oficina Virtual

Abrimos nuestro navegador web y escribimos la direccidn www.cajaespana.es que da
acceso a la web de Caja Espafia. En la parte superior derecha pulsamos sobre el icono de
Acceso a Oficina Virtual.

Pagina principal de la web de Caja Espaiia

- ™ o  Pcceso s Ofiona Wirtusl 150
ﬁam LineﬂEspana 802365 024 ata Inmediata i Cemo 158

Contate con posotral Mapa web Bullsoor

IMPOSICION e
 PLAZO .
 Fl1JO

AH{}RRAR TIENE PREMIO

Potsl

Inmotilearie

GRAFICO 39
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Para acceder a la Oficina Virtual debemos introducir el Cédigo de Usuario y la Clave de
Acceso que previamente nos habran facilitado. Es recomendable utilizar el teclado virtual
para rellenar estos datos con objeto de reforzar la seguridad.

Pagina de acceso a la Oficina Virtual

: iy o o . .
Caja Espana Y Line@Espaiia 902(365/024

HORAS
Acceso clientes

Codigo de usuario: |

Clave de acceso: |

Entrar ‘
Refuerce |la seguridad utilizando el teclado virtual.
[1]2]3]4]s[6]7[a]o[0][6orar
gloglal®lelrltfvJulifofol [.]

Mar Jalsfdfrfolnlsfefifaf fe]
(<lz]xfcfvfblnfm]. | [
_

GRAFICO 40 Fuente: Web de Caja Espana.

Paso 2. Dentro de la Oficina Virtual.

Es importante recordar una norma basica de seguridad, debido a la importancia de este
tipo de operaciones, en las que podria haber importantes sumas econémicas en juego. Lo
primero, es cerciorarnos de que nos encontramos en un servidor seguro. Saber si estamos
en un servidor seguro es muy sencillo, basta con comprobar que en la URL aparece
“https://” en lugar de “http://". También podemos ver el certificado de seguridad a través
de un icono en forma de candado que nos aparecera en nuestro navegador. Si pinchamos
en dicho icono en forma de candado, podremos ver el certificado de seguridad de la pagina
Web que estamos visitando.

Una vez dentro de la Oficina Virtual y comprobado que estamos en zona segura, observamos
la distribucién de los menuds. Como se puede ver en la siguiente imagen, existe un mend en
la parte central que agrupa todos los productos y servicios financieros. Una vez elegida la
pestafia del mend central, se muestra un submend en la parte izquierda de la pagina con
las distintas operaciones que podemos realizar dentro de ese apartado.
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Vista del mend principal en la parte central superior de la pagina

Line@Espana 902(365|024

Caja Espaina Y

Conigcie con nozgirgy Comeprgor  Maps web Degconexidn

Cugnlas | Previsiin e Pagos Otros
Cuentas | decrédito | Imsersiones | Préstamos | Tarjetas |rmsfa,rrmins sendcios | Faoritos

Cambio cantrats

Resarmven C tos
e Line @Espafia, buenos dias XXXXX XXXXXXX XXXXXX

= Ultima coneadn establecida el dia X /xx/xxxx a las xx: xx haras.

Recuerde que pusde realizar sus operacionss & través de las pestafias supenores o acceder din

Avisos
Coreo pendientes de leer.
=
Descargs ficharps da correo web semestral pandianbes,
GRAFICO 41 Fuente: Web Caja Espana.

Paso 3. Ver los movimientos de mis cuentas.

Al elegir la opcidén del mend central Cuentas, se despliega el submenu de la parte izquierda
dejando al descubierto todas las acciones que podemos realizar en el apartado Cuentas.

Vista del subment izquierdo de la opcién Cuentas

™

Caja Espaia Y

Contacks can hogaote Convgrger  Mppp wgb lajcongxian

Papos y otros
Préstamos  Tarjetas  transferencias|  sendcios | Favoritos

Mnemotécnico Tipo Saldo
Mi cuents 507 9%9.990,00 EUR
Cuenta recibos 5507 99.991,00 EUR
Cuenta padres S50 99.992.00 EUR

Mavirmientos |
Infarme grafico | _—
| Contratar cusntsa Imprimic I

| Darmichacones

+ Talanaries

I+ Fichars mowmmentas
| Dam. Correspondancia

Infarmacidn fiscal |
Internniantes 1
Candiaidn digposeitn |

Ratenmnnse

GRAFICO 42 Fuente: Web Caja Espana.
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Después de pinchar en Cuentas y elegir la opcién del submend izquierdo Movimientos, se
permite realizar la consulta con distintas posibilidades:

- Numero de Cuenta.

- Periodo que se quiere consultar.
+ Por rango de importes.

- O por referencia.

Una vez seleccionada la cuenta y el tipo de consulta a realizar se generaran todos 10s
movimientos que cumplan el criterio seleccionado.

Vista de la opcion Movimientos dentro del apartado Cuentas

Line@Espana 902|365/024

Caja Espania Sa~Y

DEAS | MORAS

ca I8 CEn ApAcirnd CanvArigE SUEES b Dalcons=ion

f Cuentas | Pravision e Paus v | Otros
| Cuentas | decrédito | Imwrsiones | Préstamos  Tarjetas | iransferenclas sendclos Favoritos -

Cambio contrato

Seleccions |a cuenta de la que desea consultar los MoVIMEEnIos.

Mimera de cuenta; | 2056 5553 01 0000000100 ELIR (Saldo- 55.550.00) Micverta =)

Indique |os critenos de pusdueca v puise ACepTar,

[ orafico | Desde el  [Rua/2007 Hasta of: [FE2007
Contratar cusnts
Damici hacitnes Dasda: {0l EUR  Hasta: 999,599 599.553 55 EUR

4+ Talgnarias
+ Fichere mayimiantos Referenca: |TDD:'G -I
Dom. Cerrespondencia
nformaciin figcal
ul nitarvimsentes £ E

[ Candician disgasscibn | Aceptar [ Cancelar |
[Ratenmanes
Consulta 1BAN

GRAFICO 43 Fuente: Web de Caja Espana.

Paso 4. Realizar una transferencia a otra entidad.

Desde la pestafia de Pagos y Transferencias se despliega del submenu izquierdo la opcidn
Transferencias, seleccionamos “A otra entidades”.

Como se ve en la imagen inferior hay que rellenar los campos de Ordenante y Cuenta
Origen de la transferencia, los datos del beneficiario con Nombre, Cuenta destino,

Domicilio, Localidad, Provincia y Codigo Postal y finalmente el importe y el concepto de la
transferencia.
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Una vez completados todos los datos pulsamos Continuar.

Vista del formulario de transferencias a otras cuentas

Line@Espana 902|365/024

Dlas

ELontyCcie £pn negakros Comvarger  Maps wab  Descgogagn
Cuentas | Previsiin e Papos ¥ ] Otros
E . Cuentas | de crédito 1 Préstamos  Tanjetas | tranaf i senicios | Favorilos

Bacyperar datog de una transferencia antenor,
Introduzca los datos de la transferencia v pulse Continuar.
Datos del ordenants;

Ordenante: [sert Eepadici Espaial
Entra mis Cra
sty Cuenta origen:  [Z09 5395 01 000000100 ELUR (Said: 58,990, 00 M cwerta =]
fisciomales en divisas Detes dal bEnEﬁEIEHI:i:
Intemnacisngles
i Nombre: e Exowl oarsa
Pagoroobos 0 | Cuanta desting: ; = '
Faooi D043 |9359 [0 | oooooooogn  Ayude:  Entided  Sucursal
Reintegra otras Domadlia: = T
entidades
—+ Viestern Union___| Localidad: [Letn
Provincia: [Ladn
Cadigo postal: 24 02
Datos de la orden:
Imparte: 255600 EUR
Concepta: [Dulm
Fuede guardar los datos ¥ dejar la transferencia preparada para realizaria en otro momento.
Continuar | Cancelar |
GRAFICO 44 Fuente: Web Caja Espana.
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La siguiente pantalla nos devolvera los datos introducidos, para verificar si son correctos,
y se solicita un valor de una coordenada de la tarjeta financiera, como se muestra en la
imagen inferior.

Vista de la pantalla con los datos de la transferencia para su verificacion y la peticidn de coordenadas

spana 74 koras

Line@Espaiia
202(385/024

Line@Espana 902(365/024

DIAS | HORAS
CONCAUIN oM NOMSUSE  GENedelol  Michosh  Daataussin
\ e —
Cugmlas | Previsiin e Pafpos ¥ Otros
Cupntas  docridite | Imersiones | Préstamos ﬁ'\&g | uwumml_&m_ﬂ%
|
Resumon contralos \
Operaciones pendisntes (o et oemnaante: \
Mombre: '\ JUAN ESPAROL ESPARCL
Cuenta nriueh:_ 2096 0000 00 0000000001
Datos del beneficianod “
Mombre: esFAROL ESPANOL, JUANITA
Cuenta destine:  \0043 9599 00 DODOOCDOOL
Huranitaras Domicilio: \ oRoofion
o baters Localidad: \ LEGN
Pﬂ& recbos ey \
Page impusstos Provincia: \ LEGN
Reintegro otras Codigo postal: \ 24,002
entidades
TW Dates de [a oparacian: \
Importe: 4,556,840 EUR
Concepto: 4n
Comesidn: 0,00
Bondficacidn: 0,00 EUg
\
ﬂnn 5i los dates san correctes, de su tanets LireeuEspaf'-u,
== teclen &l valar de |a conrdenads n i I
ﬂm v pulse Confirmear para reghizar la petician,
Confirmar | Cancelar
GRAFICO 45

Fuente: Web de Caja Espana.
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Una vez se confirman los datos y se ha introducido el nimero de coordenada correcto, se
hace efectiva la transaccién.

10.2 SERVICIOS DE SUMINISTRO ELECTRICO A CONSUMIDORES FINALES

El gasto de suministro eléctrico, las facturas de energia (electricidad, gas) e histérico de
consumos, es informacién que interesa conocer a todos 10s usuarios. En este ejemplo
veremos c¢6mo, a través de la Oficina Virtual de Iberdrola, es posible solicitar servicios
asociados al contrato energético, consultar el consumo, suscripcidn a la factura electrénica
y la gestién de suministros eléctricos desde casa, y de manera sencilla. De esta forma, se
facilita a los clientes, instaladores y administradores de fincas el acceso a la tramitacion,
consulta y gestién de los suministros eléctricos contratados con Iberdrola, suyos o de sus
representados.

Paso 1. Acceso a la Oficina Virtual

El primer paso es entrar en la pagina oficial de Iberdrola (www.iberdrola.es) y acceder al
apartado de "Clientes".

Pagina principal de la web de Iberdrola

IRCADEDLA i ples mes wantas s Buscadur
sresigin slEctrics e sl e eds asgaial
Eluraheady

¢ st Lol e Eriruertes

Tl

s P de Sorknbdded g - fa Tl v
i Rewdiein 1 =y St bt Sk S s i Ak g
3 : — : = v AT Ijljc el i
s Dreseyisnee, 34| Emplea
IBCADERDLY donrcs ine 2. HE millones —
ST I e— da nvatros wibicos de pes netural PEp T——
:

sniin s lesm B gy P

IRERDRDLA mgre bBuoerks saptesmbres un
Earsaficip to ds 1.E1 5 milanes £, ul
Z0, 50 e

L dafiaalideil de LRERDROLA

GRAFICO 46 Fuente: Web de Iberdrola.
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Paso 2. Alta de usuario

Ahora lo que tenemos que hacer es registrarnos si SOmMos NUEvVOS usuarios o bien, si ya
estamos registrados, introducir el usuario y la contrasefa.

Para registrarnos, pinchamos sobre el enlace que pertenece al 'Cliente':

Vista de la opcién ‘Cliente’ para usuarios no registrados

&

' IBERDROLA

GRAFICO 47 Fuente: Web de Iberdrola.

Como no disponemos de ¢ddigo de Activacién, debemos pinchar sobre el enlace que nos dice
que no disponemos de 'Codigo de Activacion' que en este caso es el segundo enlace:

IBERDROLA

'm@mu‘y arandus chiantoi v

=== 21 dizpana de-une Faaura en papal con Hdiga da achescdn haga dick aogei.

GRAFICO 48 Fuente: Web de Iberdrola.
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CRUERATONG BLGIONAL B LA

El siguiente paso es introducir los datos personales para identificarnos mediante la pantalla
siguiente:

Formulario para darse de alta como cliente en la web de Iberdrola

Alta de Usuaro
Gracias pad darse de alts &n la Ofians Virtual de lberdiola,

Hamsbrai™

Profmgr Agallida™

bagundo Apellida®

Ernumils™

Vanficacdn del Emailt™

(el | ]

Beferencla de Contrato:® | |

& Gltimeos digites eusnta bancarial '| |

*Lar CREWDET PSRRI SOR BEERAZLE Fon -“-\.l’-.".l’,!;-‘.'\l.u!-l:
&l eres un instalador pulse agul para darte de alta

Li wree ur geebsr de fincas & bup contrateos no ertdn dormiallade: pulis sgul pars date
da alta

Desns susibir tadas mis contratos a Facturs Hecbrdnica.

O Ha loide y scapto lar condiciones de wuso.

Autorire que Ibardeole ma ernvie por medios aledwdnicos comunicaciones
comardales y promodenes:

COHTINUAR
Conocer mas sohre Factura Hectrdnica Condiciones del Servicio Ventajas
GRAFICO 49 Fuente: Web de Iberdrola.

En este caso debemos de rellenar todos los datos que se indican como obligatorios, que
son 10s que tienen un asterisco. Ademas se debe marcar la casilla de verificacion para
'Aceptar las condiciones de uso'. Por (ltimo, nos aparecera una pantalla en la que al pulsar
en el botdn 'Continuar’ y recibiremos un correo electrénico facilitdndonos la clave.

Paso 3. Inicio de sesién
Una vez obtenido el usuario y password, podemos entrar en la web www.iberdrola.es, en

la pestafia 'Cliente’, e introducir nuestro usuario y clave, y a continuacién pulsar sobre el
botén 'Entrar':
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interlocucién electrénica - ANEXO Il: EJEMPLOS DE INTERLOCUCION ELECTRONICA

Vista del acceso al submenu de ‘Cliente’

GRAFICO 50 Fuente: Web de Iberdrola.
Tras identificarnos, ya podemos consultar nuestros datos, y los contratos que hemos

solicitado gestionar. Esta es la pantalla principal, tras identificarte como usuario
registrado:

Vista de la Oficina Virtual de la opcidn ‘Cliente’

. , CLIENTES

IBERDROLA

DESCOMECTAR
oontratos
SN C it
enpeedienbes [ F 3
Mis Gestiones
GRAFICO 51 Fuente: Web de Iberdrola.

Paso 4. Acceso y gestion de servicios

A partir de aqui, podemos consultar toda nuestra informacién detallada sobre los servicios
gue tenemos contratados con Iberdrola:
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Vista de la opcidn ‘suscripciones’ de la Oficina Virtual

CLIENTES

IR OESEONECTAR

contrates.  Facturacion electronica
¢ ¥ ne ar sacarsns i fectors an papal |
Podrd disponer de dur fecturel & avds de Triarnet an formaeta DOF § coh valides legal.

L] duplic ado da factara
Podré consubbtardas riempre que suiers, guesrdadas sn su proges ardenador o rmandarlss
mxpedientes iinnpeinnie,
Podrd saolidtar. siempre qua lo necssie, en duplcado en papel gue lo rermdirermas por coves
ordinsrie,
Racbirs un avise por corren slectrdnico =n o] msments sn sl gus tangs dispenible whe ndsua
factura,
EKTRAR
Conocarmds  Condiclones del Servico
GRAFICO 52 Fuente: Web de Iberdrola.

Navegando por el menu de la izquierda, en “Mi cuenta” podemos modificar nuestros datos
y nuestro password, 0 consultar nuestros contratos en el apartado de “Contratos”. En
el apartado “Suscripciones” podemos gestionar servicios tales como factura electrénica,
controlar cuando no se ha podido leer nuestro contador, o solicitar duplicados de factura,
tanto on-line (formato pdf) como en papel.

10.3 SERVICIOS DE VIAJES

El territorio geografico de Castillay Ledn, gracias a su rica orografia, se convierte en el lugar
ideal para la practica de actividades de turismo, un complemento de la riqueza de interior
de esta Comunidad.

Mediante este ejemplo, podras hacer la reserva en un establecimiento de turismo rural de la
comunidad auténoma de Castilla y Ledn de una manera facil, rapida y cémoda. Suponemos

que queremos pasar un fin de semana de turismo rural en Belorado (Burgos). Vamos a ver
paso a paso cdmo realizar la reserva de nuestro alojamiento.

Paso 1. Acceso a la web de la Central de Reservas de Castilla y Leén

Introducimos en el navegador la direccién www.centraldereservas.turismocastillayleon.com
para acceder a la Web de la Central de Reservas de Castilla y Ledn.
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Pagina principal de la web Central de Reservas de Castilla y Leén

% Junta de
Castilla v Ledn

OFERTRS

= Mlojsmisming

# Buscador de Cemtro de turismo rural Océms Verde
Hojamisning

Entalayd . Palanca

imrtan

Ehmn &t mi. Bunc ef lecus. Cree ports sapan

WOl mas de s eras psiace Bgula vel et Cails anie

w Gusderno da naje irerk led In
1o Rune ot s

hardrerit o, In uWices ratos L

- M rEsErdas

= w ey T
ax Brmba Hab:
Pl 3 BERCEA B | R OE S RCDRG
P I L ! | iy - “ LA
L. EOrAN gErsrs e - e 4 - -
2 Caniie dde 15 Lewmin l Jﬂ;:* T
9 i
w_Admintstraoin M T i Flang ot laous, Cras porty sepken vel nid | Sed posusre CRHDELEDA, Aol
: Nounl ok Dope aeke miof mlmgem n mpwge 8 mlessess enp abp TN
2, Maurin ringdls ‘ S ———
iun. Btism et | |

KD EXIRTES OFEATH S
DIEPONEALES

Cappighegd Dok % b e Carmecian Gurel, da Tor HIA - Fiapo s k- Sanmaces - S ool ljake
P, m

GRAFICO 53 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

Paso 2. Buscar Alojamiento

En la zona central de la pagina se muestra un rotativo con las ofertas mas recientes. Para
acotar nuestra busqueda de alojamiento, accedemos al buscador pinchando en la columna
de la izquierda “Buscador de Alojamientos”. Se nos abrird el siguiente formulario:
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Vista del formulario para buscar alojamientos

* BUSCADOCR DE ALCIAMIENTOS

Mombre

Tipo de alojamiento
| |

[] Active esta casilla si desea mostrar sélo las Posadas Reales

Disponibilidad
Fecha Entrada Fecha Salida

| =] | =3

Flazas Precio rmaxima

| | | |
Ubicacion
Localidad

Municipio Provincia

| Wi |

Area turistica

| ¥

Itinerarios

| v

GRAFICO 54 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

Cumplimentamos el formulario con los datos de busqueda deseados y pulsamos el botdn
“Buscar”. Una vez ejecutada la blsqueda, los resultados se muestran en forma de lista.
Para cada alojamiento se indica el nombre, el tipo de alojamiento, la ubicacién y un teléfono
de contacto:
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Vista del resultado de una blisqueda de alojamientos

| Acceso al buscador de alojamientos

E Burgos
= ATAPUERCA [Atapuerca)
Y rapasoL 947430320

= BELORADO (Belorado)
B VERDEANCHD 947580421

= ESPINOSA DE CERYERA (Espinosa de Cervera)
8 Ls PARADA DEL CID 519303261

= NOCECO (Merindad de Montija)
Y sIGL0 DIECINUEWE 947140081

4 resultados i

GRAFICO 55 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

Nos interesa el alojamiento “VERDEANCHO” de Belorado. Si pinchamos sobre su nombre
se abre la ficha detallada del alojamiento:

Vista de la ficha detallada de un alojamiento

4 Wolver al listado de alojamisntos

Centro de turismo rural

é Pulse para ver la galeria de imégenes de este alojamiento.

o R

Datos de conbacten Ditrou datos
EL CORRO,11 Fecha de autonzacion: 10/13/2005
BELORADD {Belorada)

- Burgos

Halstacisngs

7 habtaciones
Mo total de plazas: 16

Risserva

Forma de reserva: Page de un depdsito por |a Reserva

GRAFICO 56 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.
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103

En esta ficha detallada, entre otros datos, se indica el modo de reserva: si se trata del pago
total de la reserva o del pago de un depdsito por la reserva. Nuestra reserva se basa en el
pago de un depdésito inicial.

Paso 3. Reservar Alojamiento

Para proceder a la reserva pulsamos el botén “Reservar” y se abrira la pagina de habitaciones
y servicios del alojamiento:

Vista del calendario de disponibilidad de un alojamiento

< Volver ficha de alojamiento

Cadigo de colores:

Dia completo Fecha.
seleccionada

Libre Libre Libre

(termp. alta) L (temp. media) itermnp. baja)

Habitaciones

Indique el servicio que desee contratar v el nimera de plazas,

& continuacidon se rmuestra el listado de las habitaciones de este
alojamiento,

Fulse sobre ellas para wer las fechas disponibles y seleccione los
dias en los gque desee hacer la reserva,

*Z) activa la opcian de cama supletoria, el nimero de plazas se
incrermenta en 1,

Habitacion Plazas Cama supletoria
Habitacidn Doble 1 2 [0 *cama supletaria
Habitacion Doble 2 2

] *cama supletoria

Limpiarseleccion fechas

GRAFICO 57 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

Al pinchar sobre el tipo de habitacién deseada, automaticamente se abre el calendario de
disponibilidad asociado a dicha habitacién. Ademas, si se desea la opcién de cama supletoria
debe marcarse el cuadro de seleccién a la derecha de la habitacién en cuestién.
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Vista de la disponibilidad del servicio elegido en un alojamiento

Cadign de colores;

|| Dia completo Fecha
seleccionada
Libre Libre Libre
: H .
(termnp. alta) (ternp. media) (termp. bajal
Habitacion Plazas

Cama supletoria

Habhitacion Doble 1 2

[ *cama supletoria
Habitacion Doble 2 2 ] #Cama supletoria

Mes anterior

R R E S

Mes siguiente

febrero'07
1 (2 (s

se |7 re]s |2

|l23| 24| 15| 18| 17| 28
20 21 22| 23|
2728

o |
Cancelar |

Continuar Fesenra

GRAFICO 58 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

Una vez seleccionadas las fechas pulsamos sobre el boton “Continuar Reserva”, que nos

lleva a una pagina resumen de reserva en la que puede comprobarse si todo es correcto.
En caso afirmativo continuamos con la reserva.
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Vista del resumen de la reserva gestionada

MES CE 510 RESERWA

< Yaolver calendario de disponibilidad

Estos son los datos de su reserva:

YERDEANMCHO
(Centro de turismo rural)

EL CORRC,11
BELORADCD (Belorado)
Burgos

Fecha de entrada: 27012007
Fecha de salida: 29012007

Importe alojamiento 85,60 £
Importe servicios 0,00 €
Importe total 85,60 £
Importe de su reserva 25,68 €

* HABITACIOMES RESERMADAS!

¥ HABITACION DOBLE 4
Fecha de entrada: 27/01/2007
Fecha de salida: 29/01/2007
Miarnero de noches: 2 noches
Importe de esta hahitacian: 85,60 £

Cancelar |

Continuar Reserva

GRAFICO 59 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

En la siguiente pagina nos solicitan la insercién de nuestros datos personales. Una vez
completado el formulario pulsamos “Continuar Reserva”.
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Formulario de datos personales para realizar una reserva

Fara continuar con su reserva, debe completar los siguientes datos:

Los campos rarcados con * san obligatarios

Introduzca nombre v apellidos si es persona fisica:
Mormbre

|Da'.lid |
apellidos

|F‘érez Martin |
Introduzca razén social si es una entidad juridica

Tipo documento identificativa® Mo doc, identificativo®
| WIF v [ossz3752L |

Debe introducir un teléfono yAo correo electranico de contacto®
Carren electrdnico Teléfono

|carrea@dominio.cam | | |

Direccian

Localidad P

*Z1 el pais es Esparnia debe indicar la provincia

Fais* Frowincia
| Espafia v | | v

* Acepto expreszarmmente el envio de cormmunicaciones
cornerciales elactrdnicas,

GRAFICO 60 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

En el siguiente paso se procedera al pago de la reserva. Este pago se realiza utilizando una
tarjeta valida, indicando el nlimero y la fecha de caducidad de la misma.
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Formulario de datos bancarios para gestionar una reserva

Por fawor introduzca los siguientes datos bancarios para hacer
efectiva su reserva,

Los campos marcados con * son obligatorios
Muimero de la tarjeta®

Fecha de caducidad®

| =/ | 5

Importe total a pagar 85,60 €

Lirnpiar |

GRAFICO 61 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

Silatransaccién se ha realizado de forma correcta accederemos a la pantalla de confirmacion
de reserva, donde se muestran todos los datos, incluido el localizador de reserva que nos
ayudara en un futuro a identificarla de forma univoca. Estos datos pueden almacenarse en
PDF o imprimirse pulsando el botén “Imprimir”.
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Vista del recibo de la reserva realizada

Localizador de |a reserva:RESTROO000E19dFOaMNRC

Datos personales

Cavid Pérez Martin
Fazan social:

Cocurmento identificativo: MIF 0982375210
Teléfana:

Correo electrdnico: correo@darminio.con

Datos del alojamiento

Casa Rural

EL CORRO,11
BELORADO (Belorado)
--- - Burgos

Datos de la reserva

Fecha de entrada: 2701 2007
Fecha de salida: 2901 /2007
Mirmero de noches: 2 noches

Importe abonado 2568 <€
Importe total g6l £
Importe pendiente de pago 3092 £

GRAFICO 62 Fuente: Web Central de Reservas Castilla y Ledn.

Es recomendable guardar este recibo y presentarlo en el alojamiento a la llegada.


mailto:correo@dorriiriio.com
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10.4 SERVICIOS DE COMERCIO AL POR MENOR

En este caso, simularemos la compra de productos alimenticios en una pagina web
dedicada a la venta de productos gastronémicos de calidad. En esta seccién explicaremos
c¢6mo comprar, paso a paso, productos tipicos del Camino de Santiago, a través de Internet
en www.mercadodelcamino.com.

Es importante en este caso, y para poder garantizar que el producto adquirido llegue a
nuestra casa en unas 6ptimas condiciones, cerciorarse de las politicas de calidad que tiene
la pagina web en la que compraremos y cual es el procedimiento de reclamacién en caso
de que el producto llegue en mal estado.

Practicamente la totalidad de las paginas web que se dedican a la venta al por menor,
disponen de una cesta de la compra virtual en la que ir cargando todos los productos que
adquirimos. Esta cesta virtual simula una cesta o un carrito real de un supermercado. El
objetivo es seleccionar todos los productos que deseamos comprar y efectuar el pago de
una sola vez, no ir pagando cada producto de uno en uno.

Paso 1. Acceso a la web de Mercado del Camino

Abrimos nuestro navegador y en la barra de direccién escribimos la siguiente www.
mercadodelcamino.com.

La web tiene una estructura sencilla e intuitiva, donde es facil encontrar lo que buscamos,
ademas de ofrecernos secciones de informacién y ofertas.

Si nos fijamos, en la parte izquierda tenemos las zonas de Cesta, Mi cuenta, Recetas e
Informacién, que nos dan acceso al carro de la compra, a nuestros datos de registro, a
recetas tipicas castellanas, y informacion acerca de la web que estamos visitando.

En la parte central, tenemos las secciones de Oferta especial, Lo mas vendido, Destacamos
y por (ltimo Y también..., todas ellas dedicadas a la presentacién de productos.

Por dltimo en la parte derecha el Buscador, para encontrar un producto mas rapidamente,
Sectores, para ver los productos por categorias, y Rutas, donde podemos ver cudles son
las rutas del Camino que atraviesan cada una de nuestras provincias.


http://www.mercadodelcamino.com
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Pagina principal de la web del Mercado del Camino
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GRAFICO 63 Fuente: Web Mercado del Camino.

Paso 2. Registro.

Para poder realizar cualquier compra debemos estar registrados. El registro es el proceso
mediante el cual proporcionamos la informacién necesaria para hacernos llegar los productos
comprados y las facturas emitidas. Con él obtenemos una cuenta de usuario, que nos
facilita futuras compras. Hacemos clic en Regjistrate y agiliza el proceso de compra.
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Vista del submenu de acceso a la cuenta de usuario

T Estoy Registrado

Registrate vy agiliza
&l proceso de compra

GRAFICO 64 Fuente: Web Mercado del Camino.

Al registrarnos nos saldra el siguiente formulario llamado Datos Basicos:

Formulario para darse de alta como usuario

f).-:m_: Flidricas
® Legin
* Faspanrd |
* RE=patir password
= Hambra
® Frimer &peiadn
Segunda Apelido
NIFDM]
® g-mael

Bl demaud 1ecibir informecidn on-lng o4 neaklrs $MOnaEE. 0oF fBe0r ndicenosio. E!

* Tipa de dweccsdn ]|
* Derecoeon | :
* Cuidad Estada
= FIFCE ® Prowvindi i
® Pais | Espafia ) b
= Teldono 1 Tebéfana 2
Fax
Fersocna coramo ] irsorparar capta acoual

Texto entrega |

= LElRErTar comi

Bgmbre con l gue se guardars b dirscchdin an bu cwande. De ests
fgdmia podhid tafaf Sulfdidnl widiEl drectionad da ehvial Shtina,
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Lor campon sefiatador con * pon cbligetoros.

GRAFICO 65 Fuente: Web Mercado del Camino.
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Paso 3. Iniciar Sesién.

Si acabamos de darnos de alta, la sesion se iniciara automaticamente. Si no tendremos
que dar nuestro nombre de usuario y nuestra clave.

Vista del acceso al menu de usuario

Marcado del Camino - Windoess Inlernel Laplorer : -‘i
& | hetpsr[ v mesrcadodeicaming  com T A0V FSFE ML= | BRLIsch, BSOS, » ﬁ
Lc-gm:i
Paggwcrd _ S ]
E Incorparar oaEla actual.
ETodavia no estas registrado? Aceplar
& rrterat % 100% -
GRAFICO 66 Fuente: Web Mercado del Camino.

Nuestro nombre aparecera en el panel izquierdo, llamado Mi cuenta.
Paso 4. Buscar un producto.

Una vez dentro, ya podemos buscar el producto que mas nos atraiga. Para ello podemos
utilizar varios métodos.

Escoger de entre las ofertas o productos del escaparate.

Vista de la opcion de productos

8 Lo mds pemdidan
& CWerta especial + giertas

Wills Marciss Rusda Verdejo I
2006 a
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elaborado en su totahidad & I
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TATC SO0 pr32lE Lpiezn 2495€ 1 60 € 1 Caja Mapuelar
de frozos ad de 500 pr. piezs de 1.7 oe 12 botellas $84¢€C 1
br =] kg aprow. botella de 70 o
GRAFICO 67 Fuente: Web Mercado del Camino.
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Utilizar el buscador o el buscador avanzado.

Vista del buscador de productos

m Birgueda Avanzada

=] LB AN raca

{= Contengan algena de las claves.

" Contengan todas las claves.
" Contengan la frase exacta,
Que estan en &l siguente rangs de precios:

Fracic Minimsos | Frecic Maxims |

Que partenazcan & |la categona r'!"odni 3

Mostrar los resuliades erdenades por | Hembre de tienda =]

# ferspdents
C Dascendants

GRAFICO 68 Fuente: Web Mercado del Camino.
Buscar por sectores.

Vista del subment izquierdo. Listado de secciones de productos

T EE I B R IR 1 L S S LS L A L B

ESCAPARATE
Productos vegetales

Vinos y Licores

Reposteria v Panaderia

| Camicos

L T L

Lacteos '.r'”darivadﬂs

Productos apicolas

| alfareria

Marrocquineria

| Artesania en Madera

| Artesaniz en cUero

GRAFICO 69 Fuente: Web Mercado del Camino
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Una vez encontrado un producto de nuestro gusto, podemos ampliar informacidon haciendo
clic sobre él. Nos ofreceran una descripcion mucho mas detallada del producto.

A. Nombre del producto. Marca, tipo de producto, fabricante o empresa envasadora,
afno,... (A)

B. Descripcién del producto. Una explicacion del producto, generalmente la que
proporcionan los fabricantes. (B)

C. Precio del producto. Precio por la unidad. (C)

Vista de la ficha de un producto
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GRAFICO 70 Fuente: Web Mercado del Camino.
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Paso 4. Comprar un producto.

Para agregar a nuestro carro de la compra pulsamos el botdn situado al final de la descripcién
del producto Afadir a la cesta (D). Automaticamente nuestra cesta se actualizara incluyendo

el producto seleccionado.

Una vez afadido el producto a la cesta, podemos seguir consultando otros productos
mediante la opcién Continuar comprando. Cuando hayamos terminado de afadir productos
a nuestra cesta, podemos acceder a nuestra cesta, haciendo clic en Mi cesta.

Vista de la “cesta virtual” de compra

GRAFICO 71

Fuente: Web Mercado del Camino.

Nos ofrecera una lista descriptiva de los productos agregados.

Dodalle oo fo Cesia

artituly
E Willa Harciss Rusds Verdejo 2006

Vista del contenido de la “cesta virtual”

Freoo und
6,247

Canbadad] Impodis
! | 6,24 7 Eliminar

Suioial E

GRAFICO 72

Fuente: Web Mercado del Camino.

El siguiente paso es Generar pedido, pulsando el botén correspondiente.

A continuacién se nos muestra un resumen del pedido, que incluye articulos, precios,

cantidades e importe.
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articule Preco uretsrsy  Canisdad Imparbe
Willa Narcisa Rueds Verdepo 2006 538 C 1 538 ¢
Subtotal e g
EV.AL [15%) 086 €
Total 6,24 €
Tital articules 624 €

Vista del resumen de productos seleccionados

GRAFICO 73

Fuente: Web Mercado del Camino.

Verificamos que el resumen es correcto, y continuamos con el proceso de compra pulsando
Continuar.

A continuacién, indicamos como queremos que nos envien el producto que hemos comprado.
Para ello debemos completar el formulario Forma de Envio.

Formulario con los datos de envio y de cobro

Comenrtanos |

ey
Paticidn do fecturn o] |

Lo :urnpus_s:ﬁ-alnnna: con * gan abligatonas.

Farma de Lot
Mombne Descripcidn Coste de anvio
@ SEUR Honmal Unted recibicd wite gedida an un glass mixime Coate segon dres dasbing |
da T horEs.
DATDS DEL ENVID [DATOS DEL ENVIO DE LA FACTURA
* Direccidn ;5""“"“' uns B8 [ tgual que ia direccién de envio
* Mombre | * Dirsocidn | Saleccioms une |
“Gireccign | | *Mombee ||
*Chaded | | wonrl 00 ]
Estada ] ‘ = Dirgccican : i
* Brguunhial ] -v * Ciudad =' ’
= 71P/0P | | Estads | 1
* Paig lElqiL = B Erouincs r ) v
= Teldfons 1 [ — 1] = 31pten }
Teldfors 7 | | ® Pas | Esgafla ) -
Fax | ' * Tedéfono 1. |
D Guardar esta direcoidn Teléfamna 2
coma: | Fa |
[0 Guardar ssta diraceién
R

GRAFICO 74

Fuente: Web Mercado del Camino.
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También completamos los datos de envio de factura, si es que queremos recibirla. Una vez

rellenado, continuamos, pulsando Continuar con el proceso de

compra.

Por dltimo, vamos a indicar los datos para la forma de pago. Nos aparece una pantalla con
el resumen de todos los datos completos. Forma de pago, forma de envio, factura, datos de
envio, datos de facturacion, y la descripcidn de la cesta. En la web del Mercado del Camino,

sb6lo podemos realizar el pago a través de tarjeta.

Vista de la factura

Lo
[ Farma de page | T-irp!'hlrdt credita ] =T -—F;ﬂ';u- de ‘ln_u_lu«—w I_SE-I.I.!;;;:rn_nTm_-» =
; T de factura -5 el ) - -
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HEFDMNI
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Fais Espafa Espafia
Tebéfenn 1
Teléfong 2
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Articule ' : | Precio unitaric Cartided  Importe
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(ORI S
: Subtatal 5.38 €
g TR (15%) 3,86
—— ddolsid
[ Tatal 24 €
|
| Total articulos 5,24 C
| Gaslcd da snvici 68¢€
[ LVGA, (16%) 1,08 €
| Total gasths de envia T
l Totad pedi 12,13 €
Candwciones Generales te Coniraisoadn
- rvacdad. -
En csmplemients da ko que dupane |8 Ley Orgirscs de Protecodn 01
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GRAFICO 75

Fuente: Web Mercado del Camino
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Para continuar y poder finalizar la compra activamos la casilla Acepto las Condiciones
Generales de Contratacién, y pulsamos Comprar.

Aparecera una nueva ventana, y tras unos instantes, el formulario donde escribiremos los
datos de nuestra tarjeta.

Si nos fijamos en la ventana aparecen la direccién con el protocolo seguro https y al final
de la misma el candado, simbolos identificativos de pagina segura, lo que nos asegura la
confidencialidad de la transaccion.

También aparece el nimero de operacién y el importe que se va a cargar a nuestra
cuenta.

Debemos escribir los 16 digitos de que vienen en nuestra tarjeta, sin separacioén ni
caracteres. Después la fecha de caducidad que figura en la misma.

Hay que tener en cuenta que en cualquier momento podemos cancelar el pedido. Para ello
existe una opcidn en la parte inferior para este cometido.

Para completar el pago hacemos clic en Aceptar. Llegados a este punto sélo nos queda
esperar el recibo del pedido, y disfrutar de él.

Vista del formulario que recoge los datos bancarios de pago

| = Comercia Electrdnica - Windews Internet Explorer lz fl‘gj

gmm-rrm.:igsamm . 3

Rallana ahora los detos de tu tarjeta para realizar &l pago

N8 Operacion: 5841

Impearte: 14 57 Ewrces
Tareta;
Facha de cadutidedi Meg: |01 & ARgq 2007 W

GRAFICO 76 Fuente: Web Mercado del Camino.
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Y 11. REFERENCIAS
N BIBLIOGRAFICAS

A continuacién exponemos una relacién detallada de las diferentes referencias bibliograficas
(publicaciones, revistas, informes, paginas Web) y demdas informacién empleada para
efectuar el presente estudio.
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"Magnitudes Sociodemograficas de Internet" (septiembre 2006). Observatorio Red.
es. Ministerio de Industria, Turismo y Comercio (www.observatorio.red.es)

Junta de Castilla y Ledn (www.jcyl.es)

Ministerio de Fomento (www.fomento.es)

Ministerio de Industria Turismo y Comercio (www.mityc.es)
TELESTAT, S. A. (www.telestant.es)

IBERAVAL (Sociedad de Garantia Reciproca) (www.iberaval.es)
Aguas de Valladolid (www.aguasdevalladolid.com)

AQUALIA (www.aqualia.es)

AQUAGEST (www.aquagest.es)

ACCIONA, S. A. (www.acciona.es)

Gas Natural SDG, S. A. (www.gasnatual.com)

Grupo BP, S. A. (www.bp.com)

Grupo ENDESA - ENDESA S. A. (www.endesa.es)

Grupo IBERDROLA - IBERDROLA S. A. (www.iberdrola.es)
VIESGO GENERACION S. L. (www.viesgoenergia.es)

UNION FENOSA S. A. (www.unionfenosa.es)

Hoteles Suco (www.hotelessucco.com)

Transporte de viajeros en Castilla y Le6n (www.alego.com)
Movelia-El Autobuls en casa (www.movelia.es)

Autobuses Urbanos de Valladolid (AUVASA) (www.auvasa.es)
Revista del viajero on-line (www.revistaviajeros.com/nlaces.php)
GRUPO RUIZ (www.gruporuiz.com)

Vivas (www.vibasa.es)

Fundacién vida sostenible (www.vidasostenible.org)
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