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TIC es el acrénimo de las Tecnologias de la Informacion y las Comu-
nicaciones, concepto que engloba una amplia gama de servicios,
tecnologias y aplicaciones para generar, organizar, almacenar,
manipular y transmitir informacién.

Los sistemas TIC estéan formados por distintos tipos de equipos
y aplicaciones informaticas y utilizan las redes de comunicacion
para transmitir la informacién, por lo que es un concepto muy
amplio gue incluye ordenadores, aplicaciones informaéticas, Internet,
correo electrénico, telefonia, sistemas de posicionamiento, etc.

Podemos decir que las TIC han cambiado nuestra sociedad vy el
modo en gue vivimos. Para la empresa en general y para el sector
del comercio en particular, ofrecen una serie de ventajas que
hacen de estas tecnologias unas herramientas imprescindibles
en el mercado actual:

1. Gestion cémoda y rapida con un importante ahorro de costes
y tiempo
Las TIC permiten realizar mdltiples tramites con la Administracion,
con nuestros servicios financieros y con nuestros clientes y
proveedores, ahorrando considerablemente costes y tiempo,
y eliminando ademéas muchos de los desplazamientos que
hasta ahora era necesario realizar.



2. Acceso a nuevos mercados
Nos dan acceso a nuevos mercados y le da una visibilidad a
nuestro negocio que de otra forma no seriamos capaces de
conseguir sin un importante desembolso econémico. Asimismo,
podemos lanzar campafias comerciales totalmente personaliza-
das con un coste muy reducido de forma répida y sencilla.

3. Informacién siempre disponible
Las TIC nos ofrecen la posibilidad de disponer de nuestra informa-
cién en cualquier momento y practicamente en cualquier lugar,
dandonos una movilidad vy flexibilidad que antes no eran posibles.

4. Mejora de la comunicaciéon con clientes y proveedores
Nos permiten estar en contacto de forma fluida con nuestros
clientes y proveedores, mejorando la calidad y la actualidad de
la informacion gue manejamos y por o tanto nuestra capacidad
de decision.

5. Mejora de la competitividad de la empresa
Al disponer de mejor control sobre la informacion y tenerla a
nuestra disposicién en todo momento, mejora la eficacia y
competitividad de nuestra empresa.

Cualquier equipo informatico estéd formado por dos tipos de com-
ponentes o elementos:

- Hardware: la parte fisica, es decir, los dispositivos electronicos
propiamente dichos.



- Software: los programas informaticos que hacen funcionar el
equipo.

Si todo ello lo conectamos mediante los sistemas de comunicacion,
tenemos los tres componentes fundamentales de las TIC, el hard-
ware, el software y las comunicaciones.

Como se ha comentado al inicio, el hardware lo forman los compo-
nentes fisicos, cada uno con su funcién pero necesarios en conjunto
para realizar su mision.

A continuacién se enumeran los principales componentes de los
equipos informaticos sin entrar en su funcionamiento interno,
puesto que sobrepasa el alcance de esta guia y realmente no es
imprescindible para su manejo.

Principales componentes de un PC
- Placa base: circuito electréonico donde se conectan todos los
demas elementos del ordenador.

- Microprocesador o CPU: es el cerebro del PC propiamente dicho.

- Memoria RAM: se utiliza para ejecutar los programas y alma-
cenar datos de forma temporal. Al apagar el equipo se borra
toda la informacién almacenada en ella.

- Discos: elementos fisicos para almacenar informacion de forma per-
manente. Se puede almacenar, madificar y borrar la informacion en
Discos Duros, CO-ROMs, DVD-ROMs, memoarias flash, cintas, etc.



- Puertos de expansion: para poder afiadir y conectar mas dispo-
sitivos a nuestro PC hay una serie de puertos o ranuras de expan-
sion de diferente tipo segln el equipo que queramos conectar.

- Tarjeta de red: permite la conexion del equipo a una red de orde-
nadores como por ejemplo Internet. Podremos conectarnos a la
red por cable o mediante conexion inaldmbrica (conexién sin
cables o0 mas comuinmente conocida como WiFi).

Principales periféricos

Los periféricos son otros sistemas auxiliares, aungue no menos
importantes, que podemos conectar a nuestro equipo para afiadir-
le funcionalidades. Algunos de ellos tienen conexiones especiales,
pero la mayoria puede utilizar el estadndar actual mas extendido
gue es el puerto USB. Los mas utilizados son:

- Monitor, teclado, raton,...: son los sistemas que nos permiten
interactuar con nuestro equipo. Asi podemos recibir su informacién
(monitor), o enviarsela (raton, teclado, etc.).

- Impresora: es el periférico que el ordenador utiliza para presentar
informacién impresa en papel. La calidad o resolucion se mide
en puntos por pulgada (dpi] y la velocidad en ndmero de paginas
por minuto.

- Escéaner: se utiliza para “digitalizar” o captar imégenes para su
posterior tratamiento o almacenamiento. Se pueden escanear
gréficos, fotografias, textos, etc. La calidad de un escéner se
mide por la definiciéon de la imagen también medida en puntos
por pulgada (dpi).



Para el caso de que queramos escanear un texto, existen unas
aplicaciones [software) especificas denominadas OCR (Recono-
cimiento Optico de Caracteres) que interpretan la imagen obtenida
y lo almacenan como si fuera un texto que posteriormente podra
ser tratado con un editor de texto.

- Médem, modem-cable, router: son sistemas electrénicos que
comunican nuestro equipo o nuestra red con otras redes, como
por ejemplo Internet.

- Mecanismos de backup o de respaldo: son sistemas que reali-
zan una copia de seguridad de los datos de nuestros equipos
de forma que puedan ser restaurados después de una pérdida
de informacién. Normalmente las copias de seguridad se suelen
hacer en cintas magnéticas, aungque también pueden utilizarse
discos duros, discos 6pticos, dispositivos de memoria no volatil
incluso servicios remotos de copia de seguridad.

- Sistemas de alimentacion ininterrumpida (SAl): son sistemas
gue mantienen los equipos funcionando ante un fallo eléctrico para
gue no perdamos informacién y que filtran la sefial de entrada
para proteger nuestros equipos ante sefiales eléctricas distor-
sionadas, picos de tension...

El Software o soporte l6gico lo componen todas las aplicaciones,
denominadas programas, que permiten al ordenador realizar las
funciones que le son propias.



Existen diferentes tipos de programas. Mientras que unos son
basicos y comunes a la inmensa mayoria de los ordenadores,
otros variaran dependiendo de las funciones que queramos obtener
de nuestro ordenador (procesador de textos, navegadores...).

Dentro de los programas comunes destacan los siguientes:

- Sistemas operativos: su principal funcién es organizar todo lo
gue sucede en el ordenador, coordinar las actividades de los
distintos programas, administrar la memoria entre los progra-
mas y permitir grabar, consultar, mover y borrar datos de los
dispositivos de almacenamiento. Permite la multitarea, que
consiste en poder ejecutar varios programas o realizar distintas
acciones al mismo tiempo (escribir una carta mientras se
imprime un dibujo de otro programa...].

- Procesadores de texto: son programas informaticos que nos
permiten editar, dar formato, grabar y modificar documentos
escritos en nuestro ordenador. Es el actual sustituto de las maqui-
nas de escribir, aunque con mayor capacidad, ya gue pueden
incluirse imagenes y otros tipos de datos.

Obtener un documento impreso con formato suele ser el obje-
tivo de estas aplicaciones. Se distinguen de los editores de
texto en gque los procesadores pueden manejar texto con for-
mato, imagenes, tablas y otros elementos que acompafian un
documento de texto, mientras los editores sblo manejan archivos
de texto plano.

- Hojas de célculo: son programas gue permiten manipular datos
numéricos y alfanuméricos dispuestos en forma de tablas, que
son uniones de filas y columnas. Habitualmente es posible realizar



célculos complejos con férmulas y funciones y dibujar distintos
tipos de gréficas. Debido a la versatilidad de las hojas de célculo
modernas, se utilizan a veces para hacer pequefias bases de
datos, informes y otros usos.

Ademas hay muchos mas tipos de aplicaciones que se trataran
en capitulos posteriores, como por ejemplo, programas de
correo electrénico, navegadores, procesadores de texto, hojas
de célculo, programas de gestién, de contabilidad, etc.






2. QUE PUEDEN APORTAR
LAS TIC AL NEGOCIO



2. QUE PUEDEN APORTAR LAS TIC AL NEGOCIO




En la actualidad, en todo sector de actividad es imprescindible un alto
grado de competitividad, y el pequefio comercio no es una excepcion.
Dentro del escenario actual, las TIC son una oportunidad que no
debemos desaprovechar y que nos ayudarén a mejorar nuestros
productos, nuestros procesos internos y el manejo de la informa-
cién, en resumen, nos ayudan a mejorar nuestra competitividad.

El flujo de informacién dentro de nuestra empresa es continuo y no
debe estancarse. Hay que obtener informacién para la gestion sobre
las existencias, la rentabilidad, los consumos. Toda esa informacion
proviene de distintos puntos de la empresa y es necesaria para
el resto de nuestras tareas vitales: contabilidad, cumplimiento de
nuestras obligaciones con las administraciones pUblicas, etc.

Para poder optimizar ese flujo de informacién y que esté disponible
para las distintas areas de nuestra empresa contamos con solucio-
nes técnicas que nos facilitan dicho trabajo: los terminales punto de
venta, las redes informaéticas, las intranets, las aplicaciones de ges-
tion y los sistemas integrales de gestion para la empresa o ERP

La utilizacién de unos u otros en nuestra empresa dependeré del
tipo de producto que tratemos, el tamafio de nuestro negocio,
del nimero de puntos de venta y su tamafio, etc. Por tanto, tra-
taremos aqui distintas soluciones y aplicaciones de las TIC en
nuestro sector, entre las que habra que elegir en funcién de
nuestra situacion particular.



TPV es el acronimo de Terminal Punto de Venta y hace referencia
a los programas vy tecnologias de la informacién y las comunica-
ciones que ayudan en las tareas de gestién de un negocio de
venta al publico.

Un Terminal Punto de Venta es un sistema informéatico que gestiona
el proceso de venta mediante una interfaz accesible para los ven-
dedores. El mismo sistema permite la creacién e impresion del ticket
de venta mediante las referencias de productos, realiza cambios
en el stock en la base de datos y otras labores del negocio. El sis-
tema se compone de una parte hardware (soporte fisico) y otra
software (sistema operativo y programa de gestion).

Aungue en la introduccién se han expuesto de forma general los
principales componentes de un sistema informatico y varios de
ellos son comunes a los TPV, se volverén a explicar en este apartado
para evitar al lector el tener que retroceder a la introduccion
para consultar definiciones.

Software
El cerebro de un sistema TPV es su programa de gestion o software.
Existen dos tipos de aplicaciones:

- Estandar o Comerciales: son sistemas predefinidos, normalmente
son de tipo sectorial, como por ejemplo: tiendas de ropa, hostele-
ria, ferreteria, farmacia, videoclubs o TPV de caracter general.
Su punto débil es que no suelen admitir muchos cambios para
adaptar la herramienta a las condiciones especificas de nuestro
comercio, pero su coste es menor.



- A medida: Son especificos para cada empresa y se adaptan a
las particularidades del negocio donde se instalan. Suelen ser
menos econdmicos y necesitan de un periodo de implantacion
para configurar dichas particularidades.

Hardware
Los elementos hardware imprescindibles de un TPV actual son los
siguientes:

- Compacto. Puede ser una caja de PC normal, pero normalmente
suele ser de tamafio reducido para que ocupe poco espacio y
pueda ser ubicado encima del cajon portamonedas. Los com-
ponentes internos son iguales que los de un PC normal, sélo
gue con menos potencia, pues no es necesaria. Antiguamente
la labor de la CPU la realizaba la caja registradora.

- Monitor. Puede ser un monitor normal de PC o uno gque incor-
pore un sistema tactil que evita la utilizaciéon de raton y agiliza
las labores de gestion de cobro al permitir al usuario manejar
mas facilmente los menus.

- Teclado. Puede ser un teclado de PC normal o uno de reducidas
dimensiones para ahorrar espacio. También puede disponer de
teclas configurables/programables con accesos directos vy
posibilidad de incorporar imagenes o simbolos a dichas teclas.

- Impresora de tickets. Sirve para expedir el recibo o resguardo
de compra al cliente. Existen matriciales, térmicas y de tinta
aungue estas Ultimas son poco utilizadas. Las matriciales son méas
lentas, utilizan cinta de tinta, permiten copia mediante calco al ser
de impacto su método de impresién y son mas econémicas.



Las térmicas son mas rapidas y mas pequefias, sotlo utilizan
como consumible el rollo de papel especial de tipo térmico pero
el ticket se deteriora mas réapidamente con el tiempo vy al expo-
nerlo a calor leve. Esto normalmente no es importante pero en
algln caso si es muy relevante y el ticket esta sometido al calor
aungue sea levemente, se desaconseja su uso. Por ejemplo no
pueden ser usadas para enviar una comanda a un cocinero. En
algunos casos estas impresoras tienen varias estaciones de
impresién especializadas, una primera para imprimir los tickets,
una segunda para imprimir el rollo diario y por Gltimo otra estacion
especializada para imprimir facturas. Las conexiones habituales
son serie, paralelo o USB.

- Cajon portamonedas. Los cajones portamonedas méas usuales se
conectan a un puerto especial que incorpora la propia impresora
de tickets y sirve para abrir el cajon automéaticamente sin necesidad
de llave en el momento de la venta, para abrirlo es necesario
enviar una secuencia de cédigos a la impresora. Otro modelo
de cajon es el que dispone de puerto serie que se conecta
directamente a la CPU y se abre al recibir un impulso por dicha
conexién. También se puede abrir manualmente con la llave.

Otros elementos que usualmente acompafian a un sistema TPV son:

- Lector de cédigo de barras. Dispositivo que interpreta los sim-
bolos del cédigo de barras que el fabricante imprime en la eti-
gueta de los productos. Existen diversos estandares como por
ejemplo: EAN, UPC, CODABAR 6 Code39. Este suele ser una
serie de digitos o caracteres que representan univocamente un
producto.



La Unica funcién de este dispositivo es transcribir dicho cédigo
como si fuera tecleado por el usuario y evitar posibles errores al
teclearlo ademéas de reducir significativamente el tiempo empleado
por el vendedor. Ademas, en el sistema, se necesitaria disponer
de una base de datos que identificara dicho codigo con el precio,
descripcién y deméas caracteristicas del producto elegido.

- Display o visor de TPV. Pantalla de visualizacién de datos donde
el cliente puede ver el resultado de la operaciéon de compra u
otra informacion antes de imprimir el ticket. Suelen tener dos
filas de 20 caracteres y suelen ser de tipo: LCD (poca lumino-
sidad), VDF (retroiluminado) o gréficos (mediante puntos y no
caracteres).

- Lector de banda magnética. Dispositivo que es capaz de trans-
cribir la informacién contenida en la banda magnética de una
tarjeta plastica (normalmente las tarjetas de crédito o débito de
los bancos) para realizar una transaccion bancaria en la venta
0 para identificar a una persona, ya sea para acceso a deter-
minadas zonas o para fidelizacién de clientes, por ejemplo, en
videoclubs.

Existen otros elementos que se pueden encontrar en un sistema TPV

- Lector RFID.

- Lector de tarjetas con chip.

- Biometria.

- Impresora de etiguetas.



- Impresora de documentos.

- Impresora de tarjetas plasticas.

- Telecomanda.

Existe un poco de confusiéon con el término TPV, pues en muchos
casos se suele utilizar para referirse a una parte del mismo, nor-
malmente al conjunto de CPU y pantalla o a la caja registradora
y otras veces Unicamente al software.

También se conoce como TPV a los datafonos proporcionados
por algunos bancos que permiten el cobro a distancia (por red
telefénica, GSM o GPRS) mediante tarjeta de crédito o débito en la
tienda fisica. Los datafonos constan de un teclado y un lector de
tarjetas. Poseen un pequefio software de comunicacién ademas
del software existente en el servidor con el que comunica.
Pueden ser sustituidos por un lector de tarjetas de banda mag-
nética en el TPV junto con el programa del banco para gestionar
la transaccion.

Se denomina TPV virtual a los sistemas de bancos o cajas para
el manejo con seguridad de transacciones a través de Internet,
normalmente en tiendas "on line".

Las TIC nos ofrecen una gran oportunidad de mejorar la gestion inter-
na de nuestra empresa, independientermente del tamafio de nuestro/s
establecimiento/s. Actualmente existen un gran nimero de aplica-
ciones de gestion dirigidas especificamente a nuestro sector.



Estas aplicaciones deben ser adaptables a nuestro caso en par-
ticular y deben tener todas las caracteristicas y funcionalidades
gue necesitemos. Este tipo de aplicaciones estd compuesto por
modulos vy, en funcién de las necesidades de la empresa, reque-
rird unos determinados médulos u otros. Estos moédulos estan
interconectados entre si puesto que manejan informacion rela-
cionada o en muchos casos la misma informacién. Por ejemplo,
la informacién sobre las existencias en el almacén, tiene que
estar disponible en el momento que un cliente desee hacer una
consulta sobre un determinado articulo, pero también para ver
nuestras necesidades a la hora de realizar nuestros pedidos o
para estudiar el histérico del almacén.

Hay que tener muy en cuenta que la aplicacion ofrezca la posibi-
lidad de integrarse con nuestro programa de contabilidad o el de
nuestro gestor externo si tenemos externalizado dicho servicio.

Como ya se ha comentado, estas aplicaciones estan divididas en
modulos. Los médulos mas comunes son:

1. Modulo de Gestién.

Es el médulo fundamental y dentro de él se encuentran las fun-
cionalidades principales de la aplicacion, desde el tratamiento de
ventas, pasando por facturacion, gestién de clientes, proveedores,
etc.

Hay que comprobar con el proveedor que la aplicacién se adapta
a nuestras necesidades y configurarla de acuerdo a nuestros
requerimientos, puesto que varian en funcién de la tipologia de
nuestras instalaciones y del nimero de ellas, de los productos
y servicios que ofrezcamos, etc.



Ademas, en la mayoria de los casos serd necesario que la apli-
cacién cuente con herramientas para:

- Gestidon de facturas, clientes, cobros, etc.

- Gestién de compras con albaranes, pedidos, facturas y pro-
veedores.

- Control de almacén con inventario, listados, histéricos, etc.

2. Modulo de Contabilidad y tesoreria.

Dentro de este modulo se encontraran las herramientas para
el control de la contabilidad y la tesoreria. Como por ejemplo:
apuntes, arqueo de caja, desglose de cobros, etc.

Este médulo nos deberé proporcionar toda la informacién nece-
saria para la realizacién de la contabilidad de nuestra empresa.
Ademés, nos servird para proporcionar a nuestro servicio
externo de contabilidad toda la informacién necesaria para que
realice su tarea en lo que se refiere a cuentas internas asi como
para presentarlas ante los organismos correspondientes.

3. Médulo de Herramientas de consulta.

Este modulo nos proporciona herramientas para la obtencion
de los datos que necesitemos con el nivel de desagregacion
gue precisemos, tanto para la gestion diaria de nuestro negocio,
como para obtener series temporales e historiales de datos
relevantes.

Debera incluir un listado de conceptos como clientes, productos,
tarifas de precios, facturas, estadisticas, etc.



Ademas deberé ofrecernos utilidades para blsquedas y consultas
de la base de datos de nuestro negocio.

Y por dltimo, aungue no menos importante, debera ofrecernos
un asistente de ayuda, por si no entendemos como se considera
un concepto, como se anota o consulta, etc.

4. Médulo de Copia de seguridad o de respaldo.

Mediante este médulo podremos realizar copias de seguridad.
Dichas copias contienen toda la informacion generada en nuestra
actividad y que el programa va almacenando para su futura utili-
zacion. Lo méas recomendable es realizar estas copias de forma
regular, para praoteger la informacién de posibles fallos o averias
en los equipos.

Este modulo nos debe permitir recuperar en cualguier momento la
informacion existente antes de que se produjera la averia o el fallo.

5. Médulo de Actualizaciones.

Mediante este madulo, podremos descargarnos por medio de
Internet las actualizaciones que nuestro proveedor realice en la
aplicacién, obteniendo asi un ahorro de tiempo y de dinero con-
siderable al no tener que esperar a que el proveedor venga a
nuestras instalaciones a realizar dicha operacion, con el beneficio
afiadido de gue elegimos el momento que Méas nos conviene para
hacerlo. Ademas el proveedor podré solucionarnos alguno de
nuestros problemas de forma online, lo cual reduce los costes
y las molestias que un problema con el sistema producen.

Ademéas debera contar con la posibilidad de configurar dichas herra-
mientas para adaptarlas lo mejor posible a nuestra realidad. Asi, en



funcién de nuestro caso en particular, podriamos necesitar mas o
menos modulos.

Como se puede comprobar, todas estas funcionalidades o esta
informacién normalmente tiene distintos origenes, se centraliza
y se pone a disposicion de los distintos departamentos o usua-
rios del sistema, también localizados en diferentes partes de una
instalacion o en varias instalaciones distintas.

Para poder optimizar ese flujo de informacién y que esté disponi-
ble para las distintas dreas de nuestra empresa, contamos con
soluciones técnicas que nos facilitan dicho trabajo: las redes
informaticas.

Una forma de mejorar los procesos internos optimizando la
comunicacion interna y agilizando la consulta y almacenamiento
de informacién, es mediante las redes informaticas. Por ejemplo,
se puede necesitar consultar las existencias de un determinado
producto en el almacén en tiempo real para conocer el nimero
de unidades disponibles y su localizacién, etc. Mediante estas
redes podremos realizar estas tareas.

Una red informética es un conjunto de dispositivos interconectados
entre si (ordenadores fijos, ordenadores portatiles, impresoras,
escaneres, faxes, médems, etc.). Las TIC han aportado grandes
avances a las comunicaciones empresariales tanto externas
como internas, y estos logros también son aplicables a la inter-
conexion entre diversos equipos de la misma empresa a través
de una red.



Actualmente, la forma méas extendida de conectar los distintos
dispositivos es mediante cables, aunque existe otra solucién que
son las redes inaldmbricas denominadas Wi-Fi. Las redes inalam-
bricas conectan unos equipos a otros mediante sefiales de radio,
lo gue permite una mayor flexibilidad a la hora de conectar equipos
gue se encuentran cercanos pero en distintas dependencias o
para no tener que realizar un cableado que puede resultar com-
plicado o molesto.

Otra solucién para conectar dos equipos de forma inaldmbrica es
la tecnologia Bluetooth. Permite la conexion de distintos tipos de
dispositivos entre si como ordenadores portatiles, teléfonos
moviles y agendas digitales. Gracias a esta tecnologia sin cables
conectamos distintos dispositivos como el teclado, el ratén o la
impresora, podemos contestar un SMS escrito con el teclado del
ordenador, compartir informaciéon entre varias agendas digitales
0 conectarlas a una impresora e imprimir desde una de ellas.

Para conectar dos o méas sedes o instalaciones que se encuentran
fisicamente alejadas o con equipos gue estén en movimiento (ofic-
nas comerciales, domicilios, hotel, etc.], existe una soluciéon mas
avanzada que se denomina Red Privada Virtual o VPN (Virtual
Private Network] que aprovecha la infraestructura de Internet
pero con unas garantias de seguridad muy elevadas, ya que
sabemos que nadie mas va a acceder a la informacion que enviemos
a través de esa red. Es muy Util para los negocios que tienen
varios puntos de venta ubicados en distintos lugares.



Podemos distinguir dos tipos:

- VPN de acceso remoto, éste es quizas el modelo mas usado
actualmente y consiste en usuarios o proveedores gque se conec-
tan con la empresa desde sitios remotos utilizando Internet como
vinculo de acceso. Una vez autenticados tienen un nivel de acce-
so muy similar al que tienen en la red local de la empresa.

- VPN punto a punto, este esquema se utiliza para conectar ofici-
nas remotas con la sede central de una organizacion. El servidor
VPN, que posee un vinculo permanente a Internet, acepta las
conexiones via Internet provenientes de los sitios y establece la
conexion con la red o “tlnel VPN

Los sistemas ERP son sistemas integrales de gestion para la
empresa. Se caracterizan por estar compuestos por diferentes
partes integradas en una Unica aplicacion. Estas partes son de
diferente uso, por ejemplo: ventas, compras, logistica, contabilidad
(de varios tipos), gestitn de proyectos, GIS (sistema de informacion
geogréfica), inventarios y control de almacenes, pedidos, néminas,
etc. El ERP integra todo lo necesario para el funcionamiento de
los procesos de negocio de la empresa.

Los objetivos principales de los sistemas ERP son:
1. Optimizacién de los procesos empresariales.

2. Acceso a toda la informacién de forma confiable, precisa y
oportuna.



3. La posibilidad de compartir informacién entre todos los com-
ponentes de la organizacion.

4. Eliminacién de datos y operaciones innecesarias o redundantes.

5. Reduccién de tiempos y de los costes de los procesos.

El propésito fundamental de un ERP es proporcionar un manejo
de la informacion eficiente que permita la toma oportuna de deci-
siones y disminucién de los costes totales de operacién, asi
como apoyar a los clientes del negocio con tiempos répidos de
respuesta a sus problemas o requerimientos.

Las caracteristicas que distinguen a un ERP de cualquier otro
software empresarial, es que deben de ser sistemas integrales,
con modularidad y adaptables.

- Integrales, porque permiten controlar los diferentes procesos de
la compafiia entendiendo que todos los departamentos de una
empresa se relacionan entre si, es decir, que el resultado de un
proceso es punto de inicio del siguiente. Por ejemplo, si recibimos
un pedido en nuestra empresa sin un ERP necesitaremos tener
varios programas que controlen entre otros los procesos de control
de almacén, distribucitn, facturacion y cobro, con la desventaja de
gue al no estar integrados, la informacién se duplica y crece el
margen de error. Con un ERRE el operador simplemente captura el
pedido y el sistema se encarga de todo lo demas, por lo que la
informacién no se manipula y se encuentra protegida.

- Modulares. Los ERP entienden que una empresa es un conjunto
de departamentos que se encuentran interrelacionados por la



informacién que comparten y que se genera a partir de sus
procesos. Una ventaja de los ERP tanto econémica como téc-
nicamente es que la funcionalidad se encuentra dividida en
maédulos, los cuales pueden instalarse de acuerdo con los
requerimientos del cliente.

- Adaptables. Los ERP estan creados para adaptarse a la idiosin-
crasia de cada empresa. Esto se logra por medio de la configu-
racién o parametrizacion de los procesos de acuerdo con las
salidas que se necesiten de cada uno.

Otras caracteristicas destacables de los sistemas ERP son:
- Constan de una Unica base de datos centralizada.

- Los componentes del ERP interactian entre si consolidando
todas las operaciones.

- En un sistema ERP los datos se ingresan sélo una vez y deben
ser consistentes, completos y comunes.

- Las empresas que lo implanten suelen tener que madificar alguno
de sus procesos para alinearlos con los del sistema ERP que
redundara en un aumento de la productividad.

- La tendencia actual se dirige a ofrecer aplicaciones especializadas
para determinadas empresas. Es lo que se denomina versiones
sectoriales o aplicaciones sectoriales especialmente indicadas
0 preparadas para determinados procesos de negocio de un
sector.



Hay que tener en cuenta que la instalacion del sistema ERP es un
proceso complejo y que requiere una inversién econdémica vy, en
ocasiones, estos sistemas son vistos como sistermas muy rigidos y
dificiles de adaptarse al flujo especifico de los trabajadores vy el
proceso de negocio. Pero a la larga, sus ventajas y el aumento de
productividad que logran superan con mucho dichos inconvenientes.

Mantener una relaciéon 6ptima con los clientes es uno de los
aspectos que mas preocupa a todos los sectores empresariales
y, en particular al sector del pequefio comercio. La calidad de los
productos es una variable fundamental, pero cada vez cobran
mas importancia otros parédmetros relacionados con el servicio
al cliente, tales como la disponibilidad, la rapidez o la atencién
inmediata. Internet ofrece buenas soluciones para ello.

Ademas de los canales habituales de comunicacién, tales como
teléfono o fax, los pequefios comercios estan comenzando a usar
otras tecnologias para sus servicios al cliente. Internet es una
potente herramienta que nos permite mostrarnos a nuevos clientes.
Facilitar las descripciones de los productos o servicios y dar res-
puestas a través de Internet nos va a suponer importantes ahorros
de tiempo, ademas de simplificar los procesos de relacién con
los clientes y aumentar su satisfaccion.

Construir relaciones duraderas o incrementar su lealtad hacia nuestra
marca, hacia nuestros establecimientos o hacia nuestros productos
y servicios, debe ser algo fundamental para nuestro sector.



Entre las principales ventajas que aporta la utilizacion de Internet
en las gestiones con clientes estan las siguientes:

1. Menores costes.
La aplicacion de estas nuevas tecnologias va a permitir ofre-
cer mucha informacién a los clientes, obtener informacion e
interaccionar con ellos a precios muy bajos.

2. Mejor calidad en la atencién.
A través de nuestro sitio web o del correo electrénico, podemos
interactuar con ellos en cualguier momento y desde cualquier
lugar.

3. Mayor conocimiento de los clientes.
Nuestro sitio web nos puede ofrecer informacion sobre cuéles
son los productos que méas consultan, cuél es el tiempo de
permanencia en cada una de las péaginas, cuadntos usuarios
las visitan diariamente, cual es la efectividad de las distintas
acciones de comunicacién, etc.

4. Incremento de las ventas.
Internet constituye un nuevo canal de comunicacion con el
cliente, que nos permitird ampliar nuestra cuota de mercado,
junto con nuestros canales de venta habituales.

Estamos hablando en términos genéricos de una estrategia de
negocios centrada en el cliente, que utiliza la red como uno de
los medios o canales para interactuar con él.



Entre las ventajas que ofrece Internet a nuestro sector, hay que
destacar la importancia de las paginas web. Nuestra pagina web es
nuestro escaparate hacia la red, al que se asomarédn numerosos
agentes interesados en nuestros productos. Los clientes potencia-
les son en este momento a quien vamos a dirigir nuestra atencion,
aungue es obvio gue estar ondine nos permite también interaccio-
nes con otros agentes relevantes como proveedores o clientes
consolidados.

Para realizar la pagina web de nuestra empresa, generalmente
lo mas interesante es contratar este servicio a una empresa
especializada en ello, que ademéas de su creacién y disefio puede
encargarse de la compra del dominio, del correo electronico y de
darnos de alta en los buscadores méas adecuados. Este servicio glo-
bal suele ser el mas adecuado ya que, aungue es posible contratar
estos servicios por separado, resulta siempre mas econémico y
eficaz hacerlo de forma integral.

La eleccion de nuestro proveedor debe ser una tarea cuidadosa,
puesto que de ello va a depender el éxito que nos ofrecera esta
nueva herramienta. Ademas de comparar precios, es importante
conocer otras paginas que hayan desarrollado y el éxito de las
mismas. Aunque a menudo puede ser dificil, resulta muy intere-
sante conocer opiniones de otros clientes y resultados que han
obtenido.

El enfoque de nuestra pagina web debe ser el que nosotros elijamos,
el mensaje que gueremaos enviar al cliente debe ser recibido por
él de forma clara e intuitiva. Dependiendo de nuestro interés y



recursos, podemos partir de algo sencillo e ir incorporando nuevos
servicios a medida que se creen las necesidades, o bien crear
desde el principio un portal que incorpore todos los servicios de la
empresa que gueremos y podemos ofrecer a nuestros clientes.

Existen varias posibilidades a la hora de encargar el disefio de la
pagina web y de su instalacion. Normalmente los disefiadores de
paginas web le ofreceran varias opciones, entre ellas destacaremos
dos:

- Podemos encargar una web completamente a medida en la que
podremos especificar qué secciones deseamos y como sera
cada una de esas secciones. Esta opcién nos da toda la libertad
de escoger sus preferencias pero a su vez es la opcién menos
econdmica.

- Podemos basarnos en una serie de plantillas o web predisefiadas,
elegir una de ellas y personalizarla para nuestro negocio en par-
ticular proporcionando productos con sus caracteristicas,
modelos, referencias e imagenes y los contenidos que deseemos
tener. Esta opcién es muy econémica y también obtiene una
imagen profesional y atractiva de su establecimiento.

En nuestra web podemos incluir informacién:

- “Sobre nosotros”.
Informacion sobre nuestro negocio, localizacion y datos de contacto.

Si queremos hacer una presentacion mas amplia de nuestro
negocio, podemos incluir nuestra historia, actividades y posicio-
namiento en el mercado.



- “Sobre nuestros productos”.

Podemos ofrecer un catalogo virtual de productos, en el que el
cliente pueda encontrar la descripcién, el precio y la disponibi-
lidad de cada uno de nuestros productos y servicios, con el
mayor detalle posible.

Ademéas este catélogo podria ofrecer servicios mas avanzados
al cliente, como permitirle buscar el producto que necesita
atendiendo a diferentes criterios, tales como composicion,
gama, tamafio de los lotes, etc.

- “Sobre nuestros servicios”.

Si no disponemos de venta por Internet, a través de nuestra web
podemos informar sobre los puntos de venta donde poder
adquirir nuestros productos. Si disponemos de servicio de
venta telefénica, podemos incluir el horario de atencion telefo-
nica, el precio del servicio y las condiciones.

Si tenemos pensado ofrecer un servicio de venta por Internet
0 ya disponemos de él, debemos contar con un sistema, que
permita al cliente realizar y personalizar su pedido con seguridad.
En este caso debemos ofrecer al cliente distintas formas de pago,
desde las mas habituales como pueden ser contra-reembolso,
transferencia bancaria o pago con tarjeta de crédito a través
de las pasarelas de pago, hasta nuevas formulas disefiadas a
la medida del cliente. (Ver apartado 2.3).

En cuanto a la entrega del pedido, podemos informar en nuestra
pagina web sobre los plazos de entrega, pero también podemos
incorporar un sistema de seguimiento del pedido de forma que



cuando el cliente introduzca en nuestra pagina algin dato tal
como el nimero de pedido o un cédigo de identificacion de la
compra, le permita conocer la situacién real de su pedido, en
preparacion, en reparto o incluso la localizacién concreta del
pedido si nuestro sistema logistico nos permite este seguimiento
concreto.

En nuestra pagina web también podemos ofrecer informacion
sobre el empaguetado de los productos, incluso podemos ofre-
cer la posibilidad de realizar empaquetados personalizados. En
este caso, seria muy interesante disponer de un formulario en
el que el cliente pudiera disefiar el modelo que desea y de
forma répida y sencilla, podria enviarnos su peticion.

- “Atencion al cliente”.
En cualquier caso y puesto que no tenemos contacto directo
con nuestros clientes, es interesante incluir un sistema en el
gue puedan enviarnos comentarios, opiniones o0 sugerencias.
Puede ser a través de correo electrénico o bien mediante el
uso de formularios via web elaborados para ese fin.

También debemos plantearnos la posibilidad de que el cliente
quiera realizar cambios o devoluciones, en ese caso debemos
hacer que el cliente conozca cuél es la politica de nuestra
empresa y las posibilidades que le podemos ofrecer, fundamen-
talmente en lo que se refiere a plazos de devolucion, formas de
devolver el producto y finalmente método de reembolso.

Ademas del disefio y de los contenidos de nuestra web, es fun-
damental que sea visible, por tanto es muy importante la eleccién
de la direccion web. Su “nombre” debe permitir la identificacion



facil de nuestro negocio y sus productos y, en la medida de lo
posible, debe ser un nombre que se recuerde facilmente.

Del registro de la pagina puede encargarse el proveedor de paginas
web gue hayamos elegido. Se puede seleccionar un dominio de
ambito general “.com”, usualmente empleado por empresas en
general con cualquier actividad comercial o un dominio de dmbito
territorial, que en el caso de Espafia seria “.es”.

Para estar bien posicionados en la red, debemos tener en cuenta
a los “buscadores”. Se trata de sistemas que recopilan y estruc-
turan la informacion para facilitar su blUsqueda a los usuarios.
Existe un gran nimero de buscadores, entre los mas visitados
se encuentra Para gue un cliente nos encuentre
a través de un buscador, lo ideal es que estemos posicionados
en los primeros puestos de los resultados de la blusqueda.

Cada buscador tiene sus propias reglas para establecer el orden
en el que apareceran las paginas encontradas, pero de cualquier
modo sera tarea nuestra definir los términos que deberé intro-
ducir un cliente para encontrarnos. Si nuestro negocio es la
venta de objetos de cerdmica por ejemplo, servirian: ceramica,
artesano, regalos, personalizable, etc. Lo mas idéneo es que las
palabras clave que escojamos estén en el titulo de nuestra web
y gue aparezcan con frecuencia en el texto de la propia web.
Algunos proveedores de paginas web también incluyen entre sus
servicios el posicionamiento de nuestra pagina en algin busca-
dor destacado.

Una vez definidos los contenidos, es importante que estén bien
estructurados. La estructura de la web, es lo que se denomina



mapa de la web y nos indica el modo en que se accede a todos
los contenidos. Este mapa lo realizaréd nuestro proveedor, pero
siempre es importante que le ofrezcamos nuestro punto de
vista. No debemos olvidar que el acceso a cada informacién debe
estar claro y debe ser sencillo, de otro modo el usuario perdera
informacién que puede ser importante.

Una vez terminada y probada, la pagina ya estéd dispuesta para
ser publicada en Internet. Cualquier pagina debe ser ofrecida por
un servidor de Internet, que permitird acceder a ella en cualquier
momento y en cualquier lugar. El servidor debe tener la capacidad
y servicios necesarios para que no haya limitaciones en el nimero
de visitantes que pueden entrar en el sitio al mismo tiempo y pro-
porcione servicio técnico las 24 horas.

En el momento de su publicacién, nuestra empresa esta en la
red y es importante sacarle el maximo partido a esta posicion.

- Para conseguir que los clientes no pierdan interés en nuestra
pagina, debemos actualizarla peritédicamente, publicar novedades
sobre nuestros productos, nuevas ofertas, etc. En caso contrario,
el usuario tendra la sensacion de ver lo mismo que vio la Gltima
vez y perdera interés.

- Debemos promocionar nuestros servicios on-line, para lo cual
podemos crear boletines electronicos con informacion de interés,
escribir articulos en revistas electronicas, participar en foros,
chats y listas de noticias, intercambiar enlaces y publicidad con
otros sitios web, etc.



En los siguientes ejemplos de paginas web se puede observar la
utilizacién que distintos comercios dan a Internet, cada uno
desde su tamafio y subsector correspondiente. Los dos Ultimos
ejemplos, aungue no se les pueda considerar pequefios comercios,
se han incluido como ejemplo vélido de lo que se podria hacer
aungue fuera a menor escala:

Artifex

Artifex artesania es una empresa dedicada a la creacion y venta
de piezas de cerédmica. Ofrece creaciones estandar y a medida
del cliente, llegando a representar en sus piezas a las personas
que desee el cliente proporcionéndoles a los artistas dos foto-
grafias de la persona.

Ademas de realizar su actividad creativa y comercial desde su local,
publicaron su pagina web www.arteartifex.com desde la que los
usuarios pueden informarse sobre sus trabajos, adquirirlos o encar-
gar una obra a medida, todo ello con un cuidado disefio estético.
www. arteartifex.com obtuvo el segundo premio en la categoria
de empresas de los Premios Internet Castilla y Leon 2001 que
otorga la Junta de Castilla y Ledn.

Justo Mufioz

Justo Murioz es un comercio tradicional, con mas de 100 arios
de andadura, dedicado a la venta de juguetes, regalos para el
hogar y todo tipo de articulos para el deporte. Justo Mufioz se
ha constituido como una de las tiendas minoristas mas impor-
tantes de la ciudad de Valladolid.

En su pagina web ofrece una informacion completa sobre la
empresa, sus productos, su localizacion e historia, pero ademas


http://www.arteartifex.com
http://www.arteartifex.com
http://www.justomunoz

nos ofrece la posibilidad de adquirir sus productos directamente en
la propia pagina web mediante una aplicacion de carro de la compra.
Se trata de una empresa de gran tamario pero nos sirve de gjen
plo de lo que se puede conseguir e incluir en nuestra pagina web.

Bayon

Bayoén es una empresa familiar con mas de 50 arios de vida enfo-
cada en su actividad comercial a la venta y al asesoramiento de
articulos infantiles/primeras marcas divididas en confeccion,
pequefia puericultura, puericultura pesada y regalos.

Debido al requerimiento del mercado y a su impulso por expan-
dirse, Bayon da el salto a Internet con su web www.bayon.es,
posicionandose como referente en la venta de articulos infanti-
les de forma virtual.

Ofrece la posibilidad de adquirir sus productos de forma on-line,
pero ademas ofrece a los visitantes consejos e informaciones de
valor afiadido que logran fidelizar a dichos visitantes que acabaran
convirtiéndose en clientes.

Libreria Oletum

Oletum es una libreria situada en Valladolid, que inicia su actividad
en el afio 1992. Se trata de una libreria singular, que no cuenta
unicamente con actividad comercial, sino que en sus estableci-
mientos se desarrollan también actividades de otro tipo [presenta-
ciones de libros, colaboraciones con otras entidades culturales,
encuentros con autores e ilustradores, exposiciones, visitas
escolares, cuentacuentos, talleres de arte, concursos...).

Oletum cuenta con una pagina web desde la que el comprador
puede localizar el libro que desea y ver una pequefia ficha resumen



para cada uno de ellos. Una vez localizado, se puede comprar y esta
aceptado el pago con tarjeta de crédito y también contra reembolso.
Ademés, las personas que visitan la pagina pueden recomendar
a otros los libros que seleccionen o descubrir libros que compraron
personas también interesadas en su seleccion.

Musical Zarabanda

Musical Zarabanda es una empresa que nace en Astorga (Leon)
en el afio 1989 con el objetivo de dar cobertura a las necesidades
de todos los musicos de la provincia y méas adelante a nivel nacio-
nal e internacional. Esta dedicada al mundo de la masica: Alguiler
y venta de Instrumentos (pianos, teclados, cuerda, viento y per-
cusion)] . Dispone de taller de Lutheria: Afinacion y reparacion de
instrumentos. ademas de venta de discos compactos en todos los
estilos [ copla, flamenco, rumba, clasico, folk, pop, rock, heavy...].

La web de musical Zarabanda no permite la venta por Internet,
sin embargo presenta un amplio catélogo de productos y de ofertas
disponibles.

Actualmente, una de las formas méas extendida de comunicacién
es el correo electrénico o «e-maily. Se trata de una aplicacion
informatica que nos permite enviar y recibir mensajes a cualquier
otro usuario en el mundo. Dichos mensajes pueden llevar infor-
macion de muchos tipos y en muchos formatos, incluyendo texto,
imagenes, sonidos, presentaciones,... y, en general, cualquier
fichero electronico que deseemos.



Esta herramienta nos va a resultar muy Gtil para hacer llegar
informacién de la empresa a nuestros clientes y también para
recibir sus comentarios.

Los correos electronicos suelen ser breves y la estructura de un
mensaje tipo esta compuesto por los siguientes campos:

- Remitente.

- Destinatario o destinatarios.
- Asunto o titulo del mensaje.
- Texto del mensaje.

- También puede contener ficheros adjuntos de cualquier tipo
(texto, imagenes, sonidos, video, programas...).

Esta forma de comunicacién tiene numerosas ventajas:

- Es rapido, generalmente un correo electronico tarda en llegar
al destinatario unos pocos segundos desde su envio.

- Es econémico, puesto que permite enviar informacién a cual-
quier parte del mundo.

- Es eficiente, nos permite enviar la misma informacién a varios
destinatarios a la vez o reenviar informacién que recibimos a un
destinatario distinto de una forma muy sencilla. También podemos
utilizar la informacién de un mensaje para incorporarla a un
documento sin necesidad de reescribirla.



- Es fiable, podemos mantener almacenados los mensajes envia-
dos y recibidos. Ademas, si un mensaje no se puede enviar al
destinatario, es devuelto al remitente.

- Es versatil, ya que permite enviar cualquier tipo de informacién
y en diferentes formatos, textos, imagenes, videos, etc.

El funcionamiento es muy sencillo, basta con que la persona
cuente con un software especifico de correo electronico y con un
buzén electrénico, que no es mas que un espacio en el disco en
el que se almacenan los mensajes que recibe. Este buzén debe
tener una direccion que identifigue a la persona, para que el
remitente sepa a quién envia el mensaje.

Una variante del correo electrénico es el webmail, que permite
gestionar el correo electrénico desde un sitio web. Este sistema
es especialmente (til para personas que no utilizan habitualmente
el mismo ordenador, de este modo pueden enviar y recibir men-
sajes desde cualquier equipo conectado a Internet. Suele ser
ofrecido habitualmente por los proveedores de acceso a Internet
en sus paginas web.

Podemos encontrar en Internet nuevos procesos para la gestion de
las relaciones con nuestros clientes, bajo las siglas CRM (Costumer
Relationship Management — Gestion del Conocimiento de la Relacion
con el Cliente). Los fundamentos de los procesos CRM estan basa-
dos en un trato adecuado a los clientes, el reconocimiento de su
individualidad vy la satisfaccién de sus necesidades particulares.



La implementacitn de estos sisternas CRM va a permitir a nuestra
empresa anticiparse a los deseos de los clientes, obteniendo infor-
macion pero sin llegar a acosarlos. Se trata cada vez mas de
brindar un servicio al cliente que nos permita estar en mejores
condiciones de competir en el mercado.

Los objetivos de estos procesos son los siguientes:

- Por una parte ser capaces de disponer y distribuir informacion
adecuada e historica de los clientes, de la evolucion del negocio,
el mercado y el posicionamiento de la marca.

- Por otro lado poder analizar la informacién obtenida, mediante
herramientas especificas, para profundizar en el conocimiento
del cliente, su valor y sus necesidades.

Antes de integrar en la empresa las soluciones tecnolbgicas que
ofrecen los sistemas CRM, es preciso definir los objetivos empre-
sariales gue gueremos conseguir, incluyendo un anélisis previo
de la inversién que supone y un seguimiento de los resultados de
la misma.

Una vez que decidimos implementar un sistema CRM en nuestra
empresa, no debemos olvidar aspectos importantes como:

- Involucrar al personal de la empresa en el nuevo sistema.
La gestion con los clientes tiene especial relevancia en las
empresas y ademas va a implicar la necesaria adecuacion de
los empleados, por lo que es importante contar con el apoyo
y compromiso de los directivos en todas las fases de implan-
tacion de nuevos procesos de gestion.



También nos resultard Gtil involucrar a los usuarios finales en
la definicién del sistema y motivar al personal que lo utilizara.

- Adaptar los procesos de la empresa al sistema CRM.

Es preciso determinar previamente las funciones que se deseen
automatizar y pensar que una vez implementada la tecnologia,
la gestion de los procesos habituales debe seguir siendo igual
de sencilla. Los procesos que van realizarse de forma maéas
efectiva, seran entre otros:

- Registro de nuevos clientes.

- Envio de precios, ofertas, agradecimientos, acuses de recibo.
- Respuestas a preguntas frecuentes.

- Coordinacion de las compras y las ventas.

- Gestion del stock.

- Informacién interna de la distribucion de los productos.

- Contral y seguimiento del pedido por parte del cliente.

- Seleccionar una solucion tecnolégica que ofrezca confianza
al cliente.

No podemos decir que un canal de gestion con clientes sea el
mejor de todos, sino que debe utilizarse aquel que sea mas ade-
cuado en funcién de tipo de informacién que se desea transmitir
y sobre todo, de las preferencias del cliente. La tecnologia que

utilicemos debe ser capaz de optimizar nuestra gestién, a la vez
gue ofrece seguridad y calidad al cliente.



Una vez implantados estos nuevos sistemas de gestion, seremaos
capaces de obtener gran cantidad de informacion acerca del
cliente, sus preferencias a la hora de recibir informacién, sus
canales de informacion favoritos, con qué frecuencia contacta y
guiere contactar con la empresa, productos que le resultan de
mayor interés, dudas, consultas o pedidos que realiza.

Se puede encontrar mas informacién en:

Asociacién Espariola de Comercio Electrénico y Marketing Relacional
[AECEM]

La Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico y Marketing Rela-
cional nos ofrece numerosa informacion de interés, consejos béasicos
sobre gestion con clientes, y estudios de ventas al consumidar,
indices de evolucién de mercados online, etc.

Federacion de Comercio Electrénico y Marketing Directo

En la Federacién de Comercio Electrénico y Marketing Directo
encontraremos ayuda a la hora de profundizar en el conocimiento
de la gestién de clientes a través de la red. Articulos, informes,
estudios de situacion, estrategias y formacién asi como estudios
de campafias promocionales on line, nos permitiran estar al dia
en cuanto a las acciones mas correctas que se deben llevar a
cabo para una correcta relacién con nuestros clientes.



Como ya hemos comentado en el apartado anterior, mostrar los
productos es una de las principales preocupaciones para las
empresas, sin embargo, nuestro objetivo final es conseguir que
los clientes compren nuestros productos.

Uno de los principales avances para la comercializacion de nuestros
productos a través de Internet ha sido el comercio electrénico.
Se trata de un nuevo canal de distribucién, que podria presentar
bastantes similitudes con la compra telefénica o por catélogo,
pero que sin embargo, esta abierto al publico 365 dias al afio y
24 horas al dia.

Inicialmente la venta por Internet no ofrecio los resultados que se
esperaban, debido fundamentalmente a la inseguridad que producia
en los compradores. El aumento del nimero de usuarios y de su
confianza en la red, han provocado un crecimiento progresivo en
las cifras globales de venta, tal como indica la Asociacién Espafiola
de Comercio Electrénico (AECE).

Hoy en dia préacticamente se puede comprar cualquier producto
0 servicio a través de Internet. Se puede contratar un seguro o
un viaje, comprar un billete de avién, tren o autobls y se puede
realizar la compra doméstica, productos de limpieza, libros, misica
0 coches y todo ello sin moverse de casa.

Dentro del comercio electronico podemos distinguir varios tipos
de transacciones. Las que mas afectan al sector del pequefio



comercio son las transacciones entre empresas y consumidores
finales (Business to Consumer 6 B2C) y el comercio entre empresas
(Business to Business ¢ B2B), que se corresponde, en general,
con la relacion entre proveedores y comerciantes. También existen
otros, como el que se realiza entre empresas y Administraciones
Publicas (Business to Administration 6 B2A) o entre consumidores
(Consumer to Consumer 6 C2C).

Segln las encuestas realizadas por la Asociacion Espafiola de Comenr-
cio Electrénico, las principales razones de los consumidores para
comprar por Internet son:

1. Comodidad.
Las tiendas virtuales estan abiertas en cualquier momento y
en cualquier lugar, por lo que el cliente puede comprar lo que
necesite siempre que lo desee.

2. Precio.
En Internet es posible encontrar productos iguales a menores
precios, esto se debe fundamentalmente a que con este sis-
tema de venta se eliminan intermediarios de la cadena de
suministro entre el proveedor vy el cliente final.

Otro de los factores gue hacen al cliente comprar a mejor precio
es la posibilidad de comparar productos y precios de forma muy
réapida.



3. Universalidad.
Es posible comprar desde cualquier lugar, esto nos permite
acceder a productos de cualquier procedencia o aquellos que
no es facil encontrar cerca de nuestro ambito.

4. Rapidez.
Las empresas que ya se han decidido por ofrecer sus productos
on-line, han optimizado sus sistemas logisticos, de modo que
los clientes pueden recibir su producto en un intervalo muy
corto de tiempo.

El aspecto que diferencia a las tiendas virtuales de las paginas
web, es que disponen de una pasarela de pago que no es mas
gue un enlace a un servidor seguro de una entidad bancaria
donde habra que facilitar el nimero de la tarjeta de crédito para
hacer efectiva la compra.

La Ley de Proteccion de Datos hace que la seguridad, la fiabilidad
de la compra y la confidencialidad en las tiendas virtuales sea un
aspecto fundamental. Las tarjetas de crédito son el medio de
pago mas comun en Internet, pero también hay otras tiendas
gue permiten otros sistemas de pago como contra-reembolso a
la recepcién del pedido o transferencia bancaria.

La forma de comprar en Internet varia en funcién del producto
gue se quiere comprar sin embargo los pasos que se siguen son
muy similares en todos los casos.



En el caso de que un cliente quisiera comprar alguno de nuestros
productos de unas determinadas caracteristicas y marca con-
creta de nuestra tienda on-line tendria que hacer lo siguiente:

Paso 1: Registrarse.

En general, las tiendas de comercio electrénico exigen un registro
previo del comprador. Para nosotros esto va a constituir una fuente
de informacién instantanea muy Util, puesto que podremaos conocer
cuantas veces visita nuestra tienda cada cliente, con qué frecuencia
utilizan nuestros servicios, qué productos son los que méas compran,
etc. Esta informacion nos va a permitir dirigir nuestros productos y
nuestras ofertas de forma personalizada a cada cliente.

Es importante que la recogida de datos se realice de acuerdo
a la Ley de Proteccion de Datos y que el navegador indique que
se trata de un servidor seguro.

Una vez que el cliente ha introducido sus datos, se le facilitaré
un nombre de usuario, que a menudo coincide con su direccion
de correo electronico y una contrasefia. Estas dos variables le
permitirdn identificarse cada vez que quiera acceder a nuestra
tienda virtual.

Paso 2: Seleccionar el producto y la cantidad del mismo.

Una vez registrado, el cliente podré acceder a nuestra tienda.
Generalmente el aspecto que presentan las cestas de la compra
onHine es muy parecido al de los «carritos» de las tiendas fisicas.

Una vez en la tienda el cliente debera seleccionar los productos y
las unidades que desea de cada uno de ellos e incluirlos en su
carrito de la compra.



Paso 3: Tramitacion de compra.

A continuacién debera tener la opcién de seleccionar la fecha
en la que desea recibir el pedido y la forma de pago del mismo.
Una vez introducidos dichos datos, el sistema le proporcionara
un «nUmero de identificacion del pedidoy», con el que podra solicitar
cualguier tipo de informacion relativa al mismo. La informacion
gue le podremos ofrecer de su pedido dependera de los servicios
gue ofrezca nuestra pagina web. [Ver apartado 2.2).

Para que la compra se realice de forma segura es necesario
contar con un servidor seguro, es decir, especialmente configurado
para gue pueda garantizar que la informacion entre el cliente y
el servidor sea inteligible sélo por el servidor y el visualizador que
accede a la web. Es el sistema que permite proteger por ejemplo
los nimeros de tarjeta de crédito.

Es un requisito imprescindible para el establecimiento de servicios de
banca electrénica o de comercio electrénico, aungue también se
utiliza cuando es necesario restringir el acceso de entrada
mediante claves.

Existen protocolos para realizar estos sistemas de seguridad y
también existen empresas que se encargan de garantizar que la
identidad de las dos partes de una transaccion es fiable. Estas
entidades son las Entidades Certificadoras (Certificate Autho-
rities, CA) y se encargan de autenticar y garantizar que el acceso
s6lo se permite a las personas autorizadas en cada caso.



Verisign es la Entidad certificadora mas consolidada hoy dia, si
bien son muchas las compafiias que estadn maniobrando con
rapidez para ofrecer sus propias soluciones. En el caso de
Verisign existen diferentes clases de certificados dependiendo
del nivel de autentificacién que se quiera alcanzar. Los requisitos
para los mismos van en funcion de este nivel. La «Clase 1» es la
mas baja, se emite para uso individual y se puede conseguir en
Internet, lo Gnico que autentifica es la relacién entre un nombre
de usuario y una direccién e-mail. Los certificados de «Clase 2»
se expiden después de comparar la informacién aportada por el
suscriptor en determinadas bases de datos de consumidores.

Para mas informacion:

Otra entidades certificadoras importantes son Thawte, GlobalSign,
BelSign (para Europa) o IPS en Espafia.

Alimentos de Castilla y Leén

Portal gestionado por la Asociacion Tienda Virtual de alimentos de
Castilla y Leén que engloba diferentes empresas pertenecientes a la
Asociacion de Artesanos de productos alimentarios o a alguna de las
Denominaciones de Origen, Indicaciones geograficas protegidas o
Marcas de calidad reconocidas y aprobadas por la Junta de Castilla
y Ledn.

El principal objetivo del portal es dar a conocer y comercializar
los diferentes productos de calidad de Castilla y Ledn aprove-
chando para ello las ventajas de las nuevas tecnologias.



Los usuarios podran realizar compras a distancia de productos
a los que no se tiene acceso por los cauces convencionales,
podran enviar articulos como regalo a direcciones distintas a las
del comprador de forma rapida y segura, y por Gitimo, dispondran
desde casa de informacion sobre productores y productos de
calidad que de otra forma resultarian desconocidos por la lejania
en el espacio y el tiempo.

Portal Mercado del Camino

Portal gestionado por la Asociacion Mercado del Camino, que se
dedica a la promocién y venta a través de Internet de productos
tanto artesanales como agroalimentarios de calidad relacionados
con el Camino de Santiago a su paso por Castilla y Leon.

El Corte Inglés

El Corte Inglés estrenc en abril de 1999 «El Sitio de las Comprasy
que unia la libreria electrénica y al supermercado virtual. Dos
afios después, los internautas pudieron adquirir productos y ser-
vicios de varias tiendas especializadas, que no son mas que un
reflejo de las que hay en los centros fisicos: agencia de vigjes,
centro de seguros, Club del Gourmet, etc.

Lavinia

Lavinia es un concepto de tiendas dedicadas exclusivamente al
vino y a los destilados. El modelo de Lavinia esté formado por dos
tiendas on-ine y una red de establecimientos. Dentro de su oferta
se incluyen, ademas de vinos nacionales e internacionales y des-
tilados, una serie de productos y servicios que ayudan a la fideliza-



cion de sus clientes, como por gjemplo: un magazine online, un
club de fidelizacion, un programa de actividades y ventajas orien-
tadas a compartir y transmitir la cultura del vino, etc.

Regalooriginal.com

Regalooriginal.com es una empresa dedicada a la venta de regalos
originales por Internet. Ofrece desayunos, bombones y peluches,
globos de gas, flores, hoteles romanticos y también diversas
actividades como volar en globo o conducir un Ferrari. Todos
estos productos se pueden comprar ornHine, permitiendo ademas
personalizar los regalos con fotos.

Legumbres La Gallareta

“Legumbres La Gallareta” fue fundada en diciembre del afio 2001,
nacida bajo los auspicios y directrices del Consejo Regulador de
las Judias de El Barco de Avila. El objetivo empresarial y de su
tienda on-line es el de ir dando a conocer los variados productos,
naturales unos y elaborados otros, de la zona barqueria.

Don Selecto

Detras de la marca "donselecto" se encuentra la empresa
Productos Alimentarios Donselecto S5L. Se trata de una empresa
con una larga experiencia en Internet y cuyo primer objetivo del
sitio donselecto.com fue ofrecer informacion relacionada con los
productos alimentarios de calidad acogidos a algunas denomina-
ciones de origen.

La empresa dio un nuevo paso y en la actualidad ofrece un
amplio catélogo de regalos de empresa y su forma de trabajo se



basa en localizar los productos en el mercado (bodegas, almazaras,
queserias, secaderos y almacenes de productores de toda Esparia)
y hacerlos llegar a los clientes.

Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion de
Castilla y Leon

El Observatorio de la Sociedad de la Informacion en Castilla y
Ledn tiene como mision identificar y generar conocimiento sobre
el estado de la sociedad de la informacion en Castilla y Leon.
Entre los estudios y documentos elaborados, se encuentra el
Estudio: "E-comercio. Comercio electronico: situacion actual, ini-
ciativas de desarrollo, desmitificacion y compra segura”, en el
que se abordan los principales aspectos referentes al comercio
electrénico, analizando su situacion actual, sus ventajas, normativa
y precauciones en cuestiones de seguridad. Ademas, en él se expo-
nen buenas practicas de comercio electronico detectadas en
Castilla y Ledn demostrando que las iniciativas del sector en
nuestra region son sostenibles y rentables desde el punto de
vista del negocio. (Se encuentra disponible para su consulta en
la propia web).

La gestion de compras y la mejora de la relacion con los proveedores
son mecanismos imprescindibles para aumentar la competitividad
de las empresas. Actualmente con las TIC y en concreto con la
aparicién de Internet, se han impulsado en gran medida este tipo



de mecanismos y se nos ofrecen muchas oportunidades para
realizar negocios con nuestros proveedores reduciendo significa-
tivamente los costes y el tiempo asociado normalmente a los pro-
cesos de compra.

Este tipo de actividades se lleva a cabo en Internet en los deno-
minados «e-Marketplaces» («mercados virtuales» o «espacios vir-
tuales de compra»]. En ellos se intercambian los productos y/o
servicios entre los compradores y vendedores, normalmente
gracias a un tercer agente que es el encargado de desarrollar el
sistema para poder realizar las operaciones y que se denomina
«market maker» o «infomediario».

Los mercados electronicos o eMarketplaces surgieron como
consecuencia de la blusgueda de economias de escala por parte
de las empresas y funcionan como puntos de encuentro entre
organizaciones compradoras y vendedoras de productos y/o
servicios. También existen variaciones dentro de estos mercados
gue han derivado en sistemas de subastas online, donde normal-
mente el portal suele cobrar una comisién equivalente a un por-
centaje del valor de la transaccion si se efectla la operacion.

Estos sistemas ademas son adaptables y muy flexibles dandonos
la oportunidad de realizar operaciones como «subastas invertidasy
en las que los compradores fijan las condiciones de la operacion
y son los que venden quienes realizan las pujas. También se pueden
realizar compras conjuntas o agregadas en las que varios compra-
dores realizan una Unica compra comdn a un mismo proveedor.

Estos mercados se fundamentan en una gran base de datos en
la que se almacenan los compradores y los vendedores, cada



uno con sus caracteristicas y condiciones. Ambas partes pueden
acceder via Internet a los datos y las ofertas de los demas agentes
integrantes.

Para pertenecer a estos mercados se exige un registro previo
aportando todos los datos necesarios para una correcta identifi-
cacion tanto de compradores como de vendedores.

El funcionamiento de estos mercados es muy sencillo, normalmente
el comprador formula una solicitud y el sistema le mostrara los
proveedores que pueden servirle el pedido solicitado, incluyendo
toda la informacion relevante del proveedor en cuestion. Anterior-
mente los vendedores deberan haber introducido su catélogo de pro-
ductos y sus condiciones de venta para poder realizar las blsquedas

correctamente.

El proceso méas sencillo de una compra se realizaria siguiendo los
pasos que se detallan:

1. El comprador se registra y accede al sistema.
2. El comprador genera una solicitud de compra.

3. El sistema le muestra los proveedores que pueden servirle el
pedido.

4. El comprador selecciona a su proveedor.
5. 5e comprueba que la solicitud es correcta.

6. Se envia la solicitud al proveedor.



Las principales ventajas de estos mercados son las siguientes:

1. Se puede beneficiar de estos mercados cualquier empresa
sin importar su tamafio, independientemente de que se trate
de pequefias o medianas empresas, 0 grandes grupos.

2. Se reducen los costes en los procesos de compra y se estima
gue esta reduccion se sitla entorno al 50%. Esto se debe a
gue el proceso se lleva a cabo de forma mas eficiente al inte-
grar a nuestro proveedor en la cadena de valor y aumentar la
interactividad con ellos.

3. Eliminacion de intermediarios, gracias a las ventajas que nos
dan las TIC para intercambiar informaciéon entre distintas
empresas, se puede prescindir de los intermediarios que no
aporten valor afiadido al producto.

4. El comprador dispone de mayor nimero de proveedores
para elegir, ademas de forma mas sencilla y econémica.
También dispone de mucha méas informacién sobre la oferta y
la demanda y ademas actualizada.

5. Disminucién de los precios de compra, al disminuir el nimero
de intermediarios, mejorarse la comunicacion y la gestion,
mejorar el poder de negociacién del comprador y poder acceder
a un mayor nlmero de ofertas.

6. Mayor rapidez de aprovisionamiento debido a la automatiza-
cion del proceso y la interactividad con el proveedor y con la
ventaja de poder saber en todo momento el estado de nues-
tros pedidos.



Un ejemplo de e-marketplace en Espafia para un determinado sector,
como por ejemplo el sector vitivinicola, es VinoHispania.com.

VinoHispania es un Mercado Digital que promociona los productos
de distintos proveedores del sector vitivinicola clasificando los
productos segln varios criterios.

Los pedidos comerciales se dirigen directamente al proveedor de
cada uno de los productos que se soliciten, segtin sus precios y
condiciones comerciales, opciones de embalaje y gastos de
transporte. También el sistema de pago es directo al proveedor,
por el sistema que este haya dispuesto.

Pagina web:

Como ejemplo de comunidad virtual dedicada a la alimentacién,
podemos encontrar a MuchoGusto.net.

MuchoGusto.net es una Comunidad Virtual sobre alimentacion,
recetas y comida formada por gente con una misma aficion: el
buen comer. Uno de sus objetivos es ser punto de encuentro de
la industria de la alimentacion (tiendas online, productores, dis-
tribuidores, restaurantes] y el consumidor final. Ademas tiene
como mision fomentar habitos de comida répida pero saludable.
Pagina web:

La venta de vuelos, hoteles o vacaciones es también un mercado
muy desarrollado en Internet, como ejemplo tenemos:

Rumbo.es es un mercado digital dedicado a los viajes, que ofrece
a los clientes numerosos productos y posibilidades, hoteles, vuelos,
alquiler de coches o vacaciones completas, ofertados por dife-
rentes agencias y compariias aéreas. El cliente puede encontrar



numerosas combinaciones, con la ventaja que aporta Internet,
de poder comparar rapidamente los servicios y los precios. Una
vez hecha la seleccion, puede realizarse la compra on-line.
Pagina web:

Internet nos ofrece una ingente cantidad de informacién, pero su
localizacién no resulta siempre una tarea facil debido a la gran
cantidad de datos existentes en la red. Actualmente existen
varios miles de millones de paginas web y su ritmo de crecimiento
diario es de varios millones de paginas al dia.

Por ello debemos saber cémo optimizar nuestra blsqueda. La
forma mas sencilla es utilizando unos de estos tres sistemas: los
buscadores, los directorios y los portales tematicos.

1. Los buscadores, también denominados motores de blusqueda,
son sistemas automaticos que recorren la red comprobando
las paginas web que hay publicadas para posteriormente
almacenar informacién sobre cada una de ellas en una base
de datos a la que los usuarios podréan acceder mediante un
formulario que el buscador nos ofrece. En dicho formulario
debemos introducir uno o mas términos de blsqueda, el
motor consulta su base de datos y nos devuelve las direcciones
de las paginas web que explord anteriormente, ordenados por
grado de relevancia y coincidencia con los términos introducidos.



2. Los directorios estan formados por una base de datos clasificada
por categorias y con un indice tematico y/o geografico. Para
buscar paginas web con los contenidos que nos interesen
deberemos recorrer el arbol de clasificaciéon hasta encontrar
la categoria que buscdbamos y una vez alli, elegir de entre las
paginas que nos ofrezca. Por ejemplo si deseamos encontrar
informacién sobre distintos comercios dentro de Castilla y
Ledn probablemente deberemos recorrer el arbol de una
forma parecida a esta:

Espafia > Castilla y Leén > Economia y negocios > Compras

3. Un portal tematico es un conjunto de paginas web dedicadas
en exclusiva a un tema en concreto. Suele disponer de un indice
tematico y ofertas relacionadas con el tema en cuestion.

Algunos ejemplos:

Buscador de Ayudas y Subvenciones del Observatorio Regional
de la Sociedad de la Informacién de Castilla y Leon

El buscador de Ayudas y Subvenciones del Observatorio de la
Sociedad de la Informacion en Castilla y Leén permite encontrar
medios de financiacion de diferentes ambitos relacionados con
las TIC.

El buscador cuenta con un campo genérico denominado "Texto"”
que permite realizar la busqueda sobre el titulo, Ia descripcion y
el contenido de los posibles resultados. También se permite res-
tringir busqueda segun el Organismo gue los promueve, asi como
por el tipo de Ayuda.


http://www.orsi.es

Buscador de Buenas Practicas del Observatorio Regional de la
Sociedad de la Informacién de Castilla y Leén

Este Inventario de Mejores Practicas sirve para identificar las
oportunidades de desarrollo de la Sociedad de la Informacion en
Castilla y Ledn a través de la aplicacion de las Mejores Practicas
que se hayan detectado en otros émbitos regionales, nacionales
e internacionales, tanto en el sector publico como en el sector
privado. Todo ello en el marco de una tarea de apoyo contintio a la
labor del Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion.
Se permite restringir por la categoria, sector, ambito de aplicacion
y Comunidad Auténoma. Cada ficha de Mejor Préactica aparece
identificada por un cddigo y la fecha de edicion, lo que nos permite
identificar la categoria en la que se engloba la mejor practica
identificada, asi como el afio de identificacion.

Google

Google es fundamentalmente un buscador [aungue también
tenga un directorio tematico), de hecho estd considerado como
uno de los mejores buscadores existentes en la red dada la calidad
y rapidez de sus resultados. Permite realizar la blusqueda restrin-
giendo los resultados a las péaginas que estén en espariol o sin
limites buscando en toda la web. Permite ademas, buscar sélo
imagenes, grupos de noticias, o directorios y cuenta con una
opcion de busqueda avanzada muy completa.

Dmoz, Open Directory Project

The Open Directory Project (ODP) es un directorio construido y
mantenido por una gran comunidad global de editores voluntarios.


http://www.orsi.es
http://www.google.es

El Open Directory provee de los servicios de directorio esenciales a
los mayores y mas populares motores de busqueda y portales,
incluyendo Google, Yahoo, Lycos, Netscape Search, AOL Search,
HotBot, DirectHit y otros cientos mas.

Se diferencia del resto de directorios en que la revision y la cla-
sificacion de las paginas web son realizadas por personas, no de
forma automética por un robot de busqueda.

Yahoo

Yahoo es un directorio, por lo tanto la informacion que contiene esta
estructurada y dispone de dos opciones de busqueda: desplazarse
por la estructura de directorios o utilizar un buscador automatico.

Altavista

Posee una buena rapidez de respuesta y ofrece distintos tipos de
busqueda en la web: blusqueda de archivos MP3 y audio, de ima-
genes, video y directorios. Posee también una opcion de busque-
da avanzada. Incluye seleccion de busgueda en castellano o en
todos los idiomas.

Hoy en dia las nuevas tecnologias y la sociedad digital forman
parte de nuestra vida cotidiana, por lo que disponer de buenas
posibilidades de formacién en estas nuevas tecnologias es algo
prioritario.

El Programa Emprendedores es un conjunto de actuaciones que
impulsa la Junta de Castilla y Leén, a través de la Consejeria de


http://www.yahoo.es

Fomento, relativas a fomentar la incorporacion de las MicroPymes
y Trabajadores Autbnomos a la Sociedad Digital y del Conocimiento.

Una de las lineas de accién que desarrolla el programa es la
Formacion y Capacitacién. Dentro de este ambito, se incluyen las
siguientes actuaciones:

- Talleres Formativos de Sensibilizacion.
Se trata de Talleres de Sensibilizacion sobre la importancia y las
ventajas que tiene usar las nuevas tecnologias de la informacion
y de la comunicacién en los negocios (Talleres de Nuevas
Tecnologias para Autbnomos y Microempresarios).

La actuacion estéd fundamentalmente dirigida a emprendedores,
autbnomos y microempresarios de la Comunidad Auténoma de
Castilla y Leén.

Los talleres son acciones formativas de caracter gratuito impartidas
por personas con experiencia en dindmicas de grupo y conoci-
mientos en nuevas tecnologias. Cada taller tiene una duracion
de 8 horas, susceptible de adaptacion en funcion de las caracte-
risticas del sector o de otras circunstancias. Se pueden planificar
en una o varias sesiones y en horario de mafiana o de tarde.

- Jornadas Practicas Formativas.
Dentro de las acciones formativas, como accién de refuerzo se
plantea la realizacién de una serie de Jornadas Tecnoldgicas
(Jornadas Précticas Formativas), cuyo principal objetivo es
mostrar a los asistentes (Trabajadores Auténomos y Microem-
presarios) las soluciones tecnolégicas que permitan optimizar
sus recursos y simplificar sus procesos.



Como objetivos especificos, se pretende:
- Exponer el estado de la tecnologia y sus aplicaciones al sector.

- Difundir casos de éxito en la implantacién de tecnologias en
el sector.

- Aportar informacién sobre las principales soluciones disponibles
y las funcionalidades que éstas pueden proporcionar.

- Proporcionar un catélogo de recursos (portales tematicos,
lineas de ayudas y subvenciones,...] de relevancia en materia
TIC para el sector.

Por otro lado, la Consejeria de Fomento de la Junta de Castilla y
Ledn, ofrece a todos los ciudadanos, formacién presencial y forma-
cién on-line gratuita en Nuevas Tecnologias a través del Programa
Inici@te.

La tematica de los cursos abarca desde aspectos basicos como
“Introduccién a Internet y a las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion” o hasta cursos méas avanzados como “Uso inteligente
de Internet”, “Comercio Electrénico” o “Servicios de las Adminis-
traciones Pulblicas por Internet”. Siempre, dirigidos a cubrir las
necesidades de los ciudadanos y cumplir un doble objetivo:

- Introducir a los usuarios en el uso de las nuevas Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion.

- Mostrar una amplia gama de utilidades y servicios a los que se
tiene acceso a través de Internet.



Los ciudadanos reciben formacion especializada a través de los
monitores y profesores que les asesoran en el manejo de los
ordenadores y les dan a conocer las grandes ventajas y servicios
gue Internet proporciona.

Inici@te On-line es la herramienta de teleformacién del Programa
Inici@te, donde cualquier usuario puede participar en cursos y
micro-cursos, foros y chats. Los usuarios, apoyados en todo
momento por un tutor, reciben formacion en Nuevas Tecnologias
y en el uso inteligente de Internet, para aprovechar las ventajas
y servicios que ofrece la Sociedad Digital del Conocimiento.

El sistema educativo espafiol ha experimentado durante las Ultimas
décadas numerosas transformaciones en el ambito institucional,
estructural y sobre todo en el tecnolégico, que han permitido una
renovacion educativa fomentando nuevos sistemas educativos.

Gracias a los avances técnicos, la formacion a distancia no presencial
a través de tecnologias de la informacién y la comunicacion es toda
una realidad. Con esta modalidad el seguimiento de la ensefianza se
puede realizar, por ejemplo, a través de Internet o videoconferencia
desde cualquier lugar, facilitando el acceso a la informacién de forma
réapida y atractiva e introduciendo la interactividad como el principal
elemento novedoso. Si a esto afiadimos el uso de otras herramientas
gue nos ayudaran en la formacién como el correo electronico para la
consulta y resolucion de dudas, presentacion de tareas y comunica-
cién con el tutor o formador, los foros o chats donde poner en comun
dudas o informacién, pantallas compartidas o pizarras digitales, obte-
nemos un magnifico sistema de aprendizaje y formacion integral.



Las principales ventajas de estos sistemas de formacion son:
1. El sistema esté centrado en el usuario y se adapta a él.

2. Existe una gran flexibilidad horaria que permite al usuario
adecuar la formacién a su tiempo y sus horarios.

3. El alcance geogréfico es ilimitado puesto que Internet pone a dis-
posicion de todos los usuarios la via de comunicacion necesaria.

4. Ahorro de costes de desplazamientos, costes de impresiéon y
dietas necesarias en la mayoria de los casos, al tener que
desplazarse a recibir la formacion.

Normalmente el acceso a los cursos y otros materiales didacticos
se realiza introduciendo un usuario y una clave que se nos pro-
porciona al inscribirnos en dichos cursos.

Algunos ejemplos de portales que nos ofrecen teleformacion son:
Inici@teOnline de la Junta de Castilla y Leon

Inici@teOnline es la plataforma de teleformacion del Programa
Inici@te de la Consejeria de Fomento de la Junta de Castilla y Ledn,
donde cualquier usuario de la Red de Cibercentros de la Comunidad
puede aprender coémo Internet y las Nuevas Tecnologias facilitan
nuestra vida diaria.

Se pueden encontrar acciones formativas que nos ensefian de
forma sencilla y entretenida como sacar el méaximo partido, de
forma inteligente y segura, a un ordenador, a las principales aplica-
ciones y utilidades informéticas y a todos los servicios ofrecidos a
través de Internet.



Las acciones formativas se estructuran en cursos y microcursos,
organizandose ambos por categorias. Entre ellas [seguridad y
privacidad, nuevas tecnologias,...] existe una relativa a Empresas,
qgue cuenta con cursos y microcursos especificamente dirigidos a
trabajadores auténomos y microempresarios.

Se puede participar también en foros, chats, y otras actividades
de formacién on-line. El alumno esta asistido en todo momento
por el tutor y por el equipo de seguimiento,/dinamizacion, encar-
gado de suministrar los contenidos que faciliten el acercamiento
de las Nuevas Tecnologias a los participantes.

Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED)

La Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED) dispone
de un portal educativo propio como punto de encuentro de pro-
fesores y usuarios. Dicho portal ofrece, entre otros servicios,
tutoria telematica, foros de debate y ciberlibreria. Imparte «on
liney los primeros cursos de algunas de sus licenciaturas, como
historia, psicologia, economia, derecho o turismo.

educaweb.com

Es un portal especializado en recursos de educacion, formacion
y trabajo. Ha desarrollado un buscador con mas de 35.000
recursos disponibles. Son basicamente cursos, estudios y centros.
Cuenta con un servicio «on line» gratuito de orientacion acadé-
mica y profesional, un boletin semanal dirigido a la comunidad
educativa y un servicio permanente de noticias.



Elogos

Cuenta con cursos sobre telecomunicaciones, tecnologias de la
informacion y «ebusiness ». En los apartados técnicos hay empre-
sas que suelen ofrecer algunos de sus seminarios y conferencias.

Instituto de Empresa

Convoca cada afio su Executive MBA que goza de gran prestigio.
Ha sido una de las escuelas de negocios de nuestro pais pioneras
en incorporar sistemas de formacion «on liney.

IESE

Otra de las grandes escuelas de negocios existentes en Esparia,
combina la formacion «on liney y virtual en su Global Executive MBA.

El proceso de blsqueda y seleccion de trabajadores también ha
cambiado en gran medida con la introduccion de las TIC lograndose
grandes mejoras en los procesos de seleccion al automatizar
tareas repetitivas. El reclutamiento online es un sistema utilizado
por nuestras empresas para la captacion y seleccion de sus traba-
jadores a través de Internet.

Existen grandes portales y agencias de seleccién de personal que
utilizan estas herramientas y que facilitan en gran medida a nuestras
empresas estos procesos de seleccién. Es un método eficaz,
réapido vy Util.
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Las ventajas méas destacadas que nos ofrecen estos sistemas son:

1. Mayor alcance y precision en la seleccion.
Al ser un sistema “on line” el alcance de nuestra blsqueda es
practicamente ilimitado. Ademas, debido a la especializacion
y flexibilidad de estos tipos de portales, se puede orientar
nuestra bldsqueda y realizar la seleccion del perfil deseado con
mas precision, ya que podemos realizar segmentaciones vy
establecer filtros que nos ahorrarédn mucho esfuerzo.

Si unimos estas mejoras al hecho de que podemos, si lo desea-
mos, enlazar nuestro anuncio con la pagina web de nuestra
empresa, conseguimos gque los candidatos que se interesen
por nuestro anuncio obtengan mucha informacién sobre la
empresa y el puesto a cubrir, lo que aumenta mucho la efi-
ciencia del proceso.

2. Menor coste.
El coste para las empresas es muy reducido y para los candi-
datos préacticamente nulo. permitiendo a cualquier empresa,
independientemente de su tamafio, acceder a cualquier tra-
bajador e igualando la capacidad de seleccion de nuestra
empresa con la de otras de mayor tamafio.

Para muchas de nuestras empresas insertar un anuncio en una
publicacién especializada supone un coste demasiado alto y gracias
a estos sistemas podemos acceder a candidatos de gran valia.

3. Mayor rapidez.
Internet permite reducir en gran medida el tiempo invertido en
los procesos de seleccion fundamentalmente en las primeras



fases del proceso. Supone un ahorro de tiempo, recursos y ade-
méas mejora las posibilidades de encontrar al candidato buscado.

4. Mejora nuestra imagen de empresa.
Estos procesos de seleccion, ademéas de posibilitarnos conseguir
el candidato deseado, indican que nuestra propia empresa
estd en crecimiento y adaptada a las nuevas tecnologias.

Debido a todas estas ventajas no podemos desaprovechar este
tipo de servicios a la hora de realizar una seleccion de personal.

El proceso que se lleva a cabo para realizar la seleccion en estos
sistemas es el siguiente:

1. Acciones realizadas por las empresas.

Las empresas deben darse de alta en el sistema para poder
publicar ofertas y para ello deberemos cumplimentar un for-
mulario on-line disponible en el propio portal. Ademas de los
datos identificativos de nuestra empresa, deberemos definir
gué informacién queremos que se muestre de forma publica
sobre nosotros, qué informacién queremos que sea confidencial
y qué informacién mostraremos en caso de que un candidato
registrado se interese por nuestra oferta.

Al finalizar la empresa el proceso de alta, el sistema le pro-
porciona un usuario y una clave asociada, para que pueda
publicar ofertas, modificar sus propios datos, aceptar, revisar
y rechazar candidatos de sus procesos de seleccién, etc.
Ademas puede establecer el modo en que seré notificada
cuando un candidato se inscriba en una de sus ofertas.



Dependiendo del portal elegido nos ofreceré unas opciones u otras,
pero los procesos principales son comunes a todos ellos. Este pro-
ceso de darse de alta sélo es necesario realizarlo una vez. A partir
de aqui podremos publicar las ofertas que gueramos simplemente
entrando en la zona para empresas y accediendo a la seccion que
se denominaré publicacion/gestion de ofertas. Dentro de esta
seccion podemos afiadir méas ofertas, modificar las existentes, dar
por finalizado uno de los procesos de seleccion, etc.

Cada oferta debera incluir informacion detallada, cuanto mas
completa sea la oferta mas eficaz seré el proceso. Hay que
definir lo mejor posible: el puesto que se desea cubrir, sus fun-
ciones, las condiciones laborales mas importantes, etc.

También tendremos otra seccion donde podremos consultar las
personas gque se han inscrito en nuestras ofertas, filtrar las solic-
tudes con los criterios que consideremos convenientes, pudiendo
preseleccionar a unos candidatos si creemos que pueden cubrir el
puesto vacante o rechazarlos si no poseen el perfil buscado.

. Acciones realizadas por los candidatos.

Los candidatos también deberan darse de alta en el sistema
rellenando un formulario con todos sus datos personales
incluyendo formacién recibida, experiencia laboral, capacida-
des, conocimientos, posible movilidad geogréfica, intereses
personales y cualquier otro dato que consideren relevante al
inscribirse en una oferta de empleo.

Al cumplimentar este formulario el sistema le proporcionara un
usuario y una clave para que pueda acceder a sus datos y modifi-
carlos, actualizar sus capacidades o su experiencia laboral, anotar



alglin cambio en su labor actual como puede ser un ascenso o la
finalizacion de una relacion laboral, el cambio de empresa, etc.

Ademas puede configurar el sistema para que le avise, normalmen-
te por correo electrénico, si se presenta alguna oferta que cumpla
los requisitos que él hay marcado. Una vez localizada una oferta que
considera interesante y adecuada, puede inscribirse en ella y afiadir
una carta de presentacioén concreta para esa oferta en cuestion.

Ademas de inscribirse en la oferta, el candidato debe especi-
ficar qué datos desea mostrar a las empresas que le estan
considerando en sus procesos de seleccion y qué datos desea
mantener confidenciales en una primera fase de la seleccion.

Ejemplos de portales de empleo:
Empleocastillayleon.com

El servicio publico de empleo de Castilla y Leén (ECYL) puso en
marcha el portal empleocastillayleon.com con los objetivos de
promover el empleo, poner en conexion la oferta y la demanda
de trabajo, facilitar tanto a los trabajadores demandantes de
empleo como a las empresas que lo ofrecen dicho proceso y en
general, realizar todas aquellas actividades orientadas a posibilitar
la colocacion de las personas que demandan un puesto de traba-
jo digno, incluyendo la gestion de programas de insercion laboral.
Las secciones mas importantes del portal son:

- Busqueda de empleo

- Gestion de RRHH para Pymes

- Formacién ocupacional

- Fomento del empleo
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InfoJobs

Es el portal de empleo lider en el ambito nacional, actualmente
cifra el nimero de candidatos registrados en casi cuatro millones.
InfoJobs.net fue creada en 1998 y es la web de empleo lider en
Esparia. Sirve mas de 134.000.000 de paginas vistas al mes
segun datos de OJD de septiembre de 2006.

Es una de las primeras paginas de empleo y reclutamiento «on
line» que se pusieron en marcha en Esparia.

Monster

Monster Esparia forma parte de Monster, la compafriia lider mundial
en reclutamiento y busqueda de empleo en Internet. Monster,
fundada en 1994, tiene su sede en USA. Monster tiene 25 sitios
web locales en distintos idiomas en 23 paises.

Infoempleo

Este portal de empleo que ofrece ademas de los apartados habitua-
les de empresa y candidatos, otros con formacion, publicaciones, etc.
Cifra sus ofertas en torno a 30.000. Pertenece al Grupo Vocento.

Laboris. net

Laboris.net nacié en 1999 como bolsa de empleo online y ademas
de su labor como portal de empleo editar varias publicaciones
especializadas en el mercado de trabajo, de difusion nacional.
Laboris.net es la bolsa de empleo del Grupo Anuntis Segundamano,
lider en los segmentos inmobiliario, motor, empleo y clasificados.



Tecnoempleo.com

Portal de empleo que se especializa en empleos relacionados
con la informaética, telecomunicaciones y tecnologias. Dispone de
un apartado con articulos y noticias tecnoldgicas.

Tea-cegos-seleccion

Portal de empleo para directivos, mandos intermedios y técnicos.
Dispone ademas de las secciones habituales, otras con formacion
y con test de evaluacion para los candidatos.

TeaLegos, 5.A. es una multinacional que se fundé en Madrid en 1952
y que presta sus servicios profesionales en mas de doce paises.

OficinaEmpleo

OficinaEmpleo.com comenzé su funcionamiento en Internet en
1998 de la mano de un grupo de profesionales de las Tecnologias
de la Informacion y de Consultores en Recursos Humanos.

Tu Trabajo

Portal de Empleo de la Confederacion Vallisoletana de Empre-
sarios, 3* premio en la modalidad de iniciativa, en los Premios
Internet 2007 de Castilla y Leoén.

El portal pretende el fomento del empleo entre las empresas y los
ciudadanos de Castilla y Ledn, facilitando la bisqueda y seleccion
a través de Internet, de una forma adecuada a las necesidades
de empresas y trabajadores.



Las TIC nos facilitan mucho las cosas, puesto que mediante el uso de
nuevas aplicaciones electrénicas podemos simplificar mucho nuestros
procesos con otros organismos y empresas. Ya hemos visto como
podemos mejorar las relaciones con nuestros clientes y proveedores,
pero ademéas podemos simplificar los procesos en el caso de los tré-
mites con la Administracién y con las entidades bancarias.

En los Ultimos afios hemos asistido a un proceso de modernizacion
de las Administraciones Pulblicas. Los ciudadanos demandamos
una administracion agil, que ofrezca sus servicios en consonancia
con los nuevos factores tecnolégicos: Internet, telefonia mouvil...

Las nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones tam-
bién nos acercan a las Administraciones Plblicas y nos facilitan
algunos tréamites, que de otro modo serian mucho mas costosos
para nuestra empresa, puesto que nos supondria hacer largas
colas en oficinas que a menudo tienen horario de atencién al
publico bastante reducido.

Cada vez son méas las Administraciones tanto nacionales, como
regionales y locales que ofrecen este servicio y cada vez son mas
las posibilidades que nos ofrecen, desde el pago de impuestos
hasta la realizacién de consultas de diferente ambito.

Las ventajas mas interesantes que nos ofrecen los servicios tele-
maticos son:



- Comodidad: se puede realizar el trdmite sin moverse de casa
o de la oficina.

- Flexibilidad: se puede realizar el trémite en el momento que
mas convenga, sin necesidad de ajustarse a un horario.

- Agilidad: el servicio es méas rapido, sencillo y sin complicaciones.

Algunos ejemplos de los servicios al ciudadano que las distintas
Administraciones Plblicas estan ofreciendo son:

- Presentacion de recursos y reclamaciones.

- Cumplimentacién de los datos del censo de poblacion y viviendas.

- Presentacion y liquidacion de impuestos.

- Consulta e inscripcion en el padrén municipal.

- Consulta de multas de circulacion.

- Domiciliacién bancaria de tributos municipales (I1BI, IVTM, IAE...).

- Consulta y trémites para solicitud de subvenciones.

- Consulta de asignacién de colegios electorales.

- Actuaciones comunicadas.

- Firma electronica de documentos oficiales y expedicion de
copias compulsadas.



Un gran nimero de Instituciones de todos los ambitos de la Admi-
nistracion estan beneficidndose de las ventajas de la Administracion
Electrénica y, concretamente, del uso de la firma electrénica, tanto
en sus gestiones internas como en su relacion con los ciudadanos.

Para poder realizar trémites con la Administracién, es necesario
disponer de un Certificado de Usuario, que es un documento digital
gue contiene nuestros datos identificativos y nos permite identifi-
carnos en Internet e intercambiar informacién de forma segura.

Este certificado debe estar expedido por alguna de las entidades
de certificacion admitidas por la Direccién General de Tributos y
Politica Financiera. A estos efectos se consideraran validos, entre
otros, los certificados de usuario RCM, clase 2 CA en soporte
software expedidos por la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre -
Real Casa de la Moneda.

Mas informacion en

A continuacion se detallan las instituciones y organismos mas
relevantes que permiten realizar trémites on-line.

Ministerio de Administraciones Publicas

Ministerio de Asuntos Exteriores
y de Cooperacitn

Ministerio de Cultura
Ministerio de Economia y Hacienda

Ministerio de Educacion, Politica Social
y Deporte

Ministerio de Ciencia e Innovacion

Ministerio de Fomento
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Ministerio de Industria, Turismo
y Comercio

Ministerio de Justicia

Ministerio de Medio Ambiente
y Medio Rural y Marino

Ministerio de Sanidad y Consumo

Ministerio de Trabajo e Inmigracion

Agencia Estatal de la Admoén. Tributaria
Banco de Espafia
Boletin Oficial del Estado

Comision del Mercado
de las Telecomunicaciones

Comision Nacional de Energia

Comision Nacional
del Mercado de Valores (CNMV)

Defensor del Pueblo

Direccion General
de Transportes por Carretera

Instituto de Contabilidad
y Auditoria de Cuentas

Instituto de Crédito Oficial

Instituto Nacional de Estadistica
Oficina Espaficla de Patentes y Marcas
Consejo General del Poder Judicial
Entidad Pdblica Empresarial Red.es

Tesoreria General de la Seguridad Social
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Junta de Castilla y Leén

La Administracion Electrénica de la Junta de Castilla y Leén permite
gue ciudadanos y empresas puedan realizar a través de Internet con-
sultas y gestiones que anteriormente Unicamente podian realizarse de
forma presencial. Dentro de la Administracion Electrénica encontrara
servicios orientados al ciudadano gue permiten la consulta de trémi-
tes relacionados con esta Administracion. Para la utilizacion de estos
servicios es necesario disponer del Certificado de Usuario.

Mas informacion en

Banca online o Banca en linea es la banca a la que se puede acceder
mediante Internet. Pueden ser entidades con sucursales fisicas
0 que sbélo operen por Internet.

Gracias a la banca online todas las empresas, incluidas las
pequefias y medianas, pueden mejorar su eficacia, disminuir sus
costes y aumentar su rentabilidad. Los servicios que nos ofrecen
van desde consultas de saldo a gestion de cobros y néminas,
periodificacién de pagos o transferencias, gasto de las tarjetas
de crédito, operaciones internacionales o gestion de excedentes
de tesoreria, operaciones financieras, etc.

El sistema para acceder a la banca on-line es muy sencillo. Basta
con solicitar en la sucursal de la que somos clientes el acceso a
este servicio. Nos asignaran un usuario y una contrasefia para
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acceder al portal del banco de forma segura y con garantia de
privacidad. Una vez alli, tan solo tendremos que identificarnos
con nuestro usuario y clave y ya tendremos acceso a nuestras
cuentas o cualquier otro producto relacionado, como por ejemplo,
las lineas de tarjetas de débito o de crédito, los depbsitos, etc.

Las claves seréan requeridas siempre que se desee entrar en las
cuentas, y una vez dentro se puede operar con la misma confianza
gue si se encontrara en la ventanilla de la sucursal o en el cajero
automatico.

Las principales ventajas de este tipo de servicios son:

- La comodidad de operar desde nuestras instalaciones o desde
cualguier otro punto donde nos encontremaos, sin tener que
desplazarnos fisicamente a la sucursal bancaria. Incluso podemaos
utilizar agendas electrénicas o telefonia maévil para operar con
nuestro banco.

- Para nosotros supone una disminucién en nuestros costes y
un aumento de productividad.

- Para el banco también supone una disminucion de costes que
pueden o deben repercutir en el cliente en forma de disminu-
cion de comisiones, ofertas especiales para clientes online, etc.

- Disponemos de un servicio personalizado en todo momento,
disponible 24 horas al dia y 365 dias al afio. Ademéas son sis-
temas faciles de utilizar porque estan disefiados teniendo en
cuenta que el usuario final no tiene por qué tener conocimientos
de informatica mas allad de los basicos.






3. PRINCIPALES CONCLUSIONES
PARA LA IMPLANTACION
DE LAS TIC



Dentro del escenario actual, las TIC son una oportunidad que no
debemos desaprovechar y que nos ayudaran a mejorar nuestros
productos, nuestra competitividad, nuestra imagen, a lograr nue-
vos clientes y a ampliar nuestro d&mbito de actuacién.

Las TIC son un mercado maduro y a la vez en constante evolu-
cion. Nos ofrecen un conjunto de herramientas que han demos-
trado que son vélidas y muy (tiles para nuestros comercios.
Estas tecnologias nos liberan de las tareas repetitivas que nos
restan eficiencia al conseguir automatizarlas ahorrédndonos tiem-
po y recursos y minimizando el riesgo de errores.

Las TIC se pueden aplicar en cualquiera de nuestros procesos,
desde los méas comunes en cualquier actividad econémica como
contabilidad, ventas, tesoreria, ..., hasta los mas concretos de
nuestro sector como la gestion de almacén, el tratamiento de
pedidos, existencias o referencias y nuestras necesidades parti-
culares de presentacion de documentacion ante distintos orga-
nismos y administraciones.

La incorporacion de las TIC en las relaciones con nuestros clien-
tes y en nuestros procesos productivos supone grandes venta-
jas: disminuye nuestros costes y aumenta las posibilidades de
ofrecer los productos a nuestros clientes o de obtener informa-
cion e interaccionar con ellos, mejora el servicio que ofrecemos,
nos abre a nuevos y mayores mercados, etc.

Ademas de los canales habituales de comunicacién, tales como
teléfono o fax, los pequefios comercios estdn comenzando a usar
otras tecnologias para comunicarse con los clientes y ofrecerle
un servicio mejor. Internet es una potente herramienta que nos



permite maostrarnos a nuevos clientes y mediante nuestra péagina
web podemos facilitar las descripciones de nuestros productos
0 servicios, dar respuestas a las preguntas de nuestros posibles
clientes e incluso venderles directamente nuestro producto.

Uno de los sistemas TIC mas utilizado en nuestro sector son los
Terminales Punto de Venta o TPV. Un Terminal Punto de Venta
es un sistema informéatico que gestiona el proceso de venta
mediante una interfaz accesible para los vendedores. El mismo
sistemma permite la creacién e impresion del ticket de venta
mediante las referencias de productos, realiza cambios en el stock
en la base de datos y otras labores del negocio.

Como hemos visto, las nuevas tecnologias y la sociedad digital
forman parte de nuestra vida cotidiana, por lo que disponer de
buenas posibilidades de formacién e informacion en estas nuevas
tecnologias también es fundamental. El Observatorio de la Sociedad
de la Informacién en Castilla y Ledn tiene como misién identificar
y generar conocimiento sobre el estado de la sociedad de la infor-
macion en Castilla y Leén. Ademas, en Castilla y Ledn hay diferentes
programas formativos dirigidos a autbnomos y microempresarios.

Las TIC nos ayudan en todos los procesos de nuestro negocio, en el
dia a dia, facilitando nuestras tareas y en la toma de decisiones
proporcionandonos informacién actualizada en tiempo real.

El coste de implantar este tipo de tecnologias es amortizado con
creces gracias a la disminucién de costes que conlleva, al tiempo
gue nos ahorran y al aumento de productividad que logran.
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- Aplicaciones de gestién: CRM

- Aplicaciones de gestion: ERP

- Banca online

- Busqueda de informacion en la red
- Comercio electrdnico

- Correo electrénico

- Hardware: equipos y periféricos

- Internet

- Mercados virtuales

- Paginas web

- Reclutamiento on line

- Redes informaticas

- Servidores Seguros

- Software: sistemas operativos y programas
- Teleformacion

- Terminal Punto de Venta, TPV

- Tramites con la Administracion
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SECTOR COMERCIO.

RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION

AECE
Asociacion Espafiola para el Comercio Electrénico.

B=2B
Business to Business. Término que hace referencia al comercio
electrénico entre empresas.

B2C

Business to Customer. Acrénimo que hace referencia a las acti-
vidades comerciales orientadas a la venta al consumidor final de
un producto o servicio a través de Internet.

Banca Electroénica

Servicios financieros a través de Internet. Si bien con anterioridad
a la generalizacién de Internet se desarrollaron aplicaciones de
banca electronica, en la actualidad la mayoria de las grandes
entidades financieras utiliza el World Wide Web como plataforma
para ofrecer sus servicios a sus clientes.

Buscador

Website que realiza blsquedas en Internet de informacién relacio-
nada con un determinado tema o palabras clave, para posterior-
mente devolver al usuario los resultados obtenidos en términos de

enlaces a paginas Web.

CeB

Customer to Business. Concepto que hace referencia a las centrales
de compra o iniciativas de agrupacion de clientes, que permiten
obtener un mayor poder de negociacion frente a algunas empresas.
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Customer to Customer. Mercado en el cual las transacciones se
realizan directamente entre particulares. El maximo exponente lo
constituyen los Websites de subastas on-ine.

Customer Relationship Management [(Gestién de Relaciones con
los Clientes). Estrategia de negocio centrada en el cliente que
persigue recopilar la mayor cantidad de informacién posible sobre
los clientes, para poder dar valor a la oferta, adelantandose a las
necesidades y mejorando continuamente la calidad en la atencién.

El término hace referencia a la estrategia de negocio basada en
clientes, pero también a los sistemas informaticos que dan
soporte a dicha estrategia.

Aplicacién que permite la comunicacién en tiempo real mediante
texto de multiples interlocutores simultaneos.

Entreprise Resource Planning (Planificacién de Recursos Empre-
sariales). Sistema integrado de software de gestién empresarial,
compuesto por un conjunto de médulos funcionales (logistica,
finanzas, recursos humanos, etc.) susceptibles de ser adaptados
a las necesidades de cada cliente.

GPRS (General Packet Radio Service) es una tecnologia digital de
telefonia movil.



SECTOR COMERCIO.

RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION

GSM

Global System for Mobile commmunications (Sistema Global para
las Comunicaciones Moviles) es un estandar mundial para teléfonos
moviles digitales.

Internet

Es el sistema global de redes de ordenadores, basado en los proto-
colos TCP/IR y en el que participan organismos pUblicos, empresas,
universidades e incluso particulares desde sus hogares.

Intranet
Conjunto de ordenadores y equipos conectados en red y en un
ambito privado, utilizando los protocolos TCP/IP para su gestion.

Su finalidad es compartir recursos e informacion.

Marketplace
Término que hace referencia a un mercado virtual.

On-line
Anglicismo que hace referencia a aquellos procesos que son
efectuados a través de una conexién electrénica en tiempo real.

Portal
Website con una gran cantidad de contenidos y enlaces que pre-
tende constituirse como la referencia y via de acceso a Internet

para un gran grupo de usuarios.

Red Privada Virtual
Red de comunicaciones perteneciente a una organizacion que

utiliza enlaces sobre redes plblicas para transmitir de forma
econémica y segura los datos entre sus distintas delegaciones.

¥
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RFID

La tecnologia RFID (Radio Frequency Identification o Identificacién por
Radiofrecuencia) permite la lectura/escritura de datos a distancia
usando la transmisidn por radiofrecuencia.

Website

Conjunto de paginas Web que constituyen un blogue de informacion
relacionada. Asi, se habla de Website corporativo para hacer refe-
rencia a las multiples paginas Web de una organizacion.
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