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1. INTRODUCCION



1.1. CONSIDERACIONES PREVIAS

A lo largo de esta guia se expone una serie de recomendaciones que
pueden ser de gran utilidad para el sector de la madera. Sin embargo,
debe tenerse en cuenta que la aplicacion de las mismas y su idoneidad
dependeran de cada tipo de empresa.

Las conclusiones que se exponen en este documento son fruto de una
labor de busqueda, anélisis y evaluacion de la informacion obtenida a
través de diversas fuentes. Atendiendo a la informacion obtenida a tra-
ves de los distintos medios, se han elaborado una serie de recomen-
daciones de caracter practico, todas ellas enfocadas a potenciar el
uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion entre los
negocios que integran este sector en Castillay Leon.

1.2. ¢QUE SON “LAS TIC"?

12
TIC es el acronimo de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.
Las TIC son un conjunto de tecnologias que permiten la produccion,
almacenamiento, tratamiento y comunicacion de la informacion.

Aungue este término nos parezca muy novedoso, algunas de estas tec-
nologias llevan con nosotros muchos afios, como por ejemplo, el teléfo-
no. Otras, aunque han irrumpido en nuestras vidas hace relativamente
poco tiempo, ya las vemos como algo cotidiano de lo que cada vez es
mas dificil prescindir. El telefono mavil o Internet son ya realidades tan
extendidas que resulta sorprendente comprobar el poco tiempo que
hace que se implantaron. Lo mismo ira ocurriendo muy probablemente
con tecnologias que estan empezando a instalarse o a desarrollarse y
gue en poco tiempo veremaos como imprescindibles, como por ejemplo
los teléfonos con conexion a Internet.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, especialmente In-
ternet, incrementan la libertad de comercio y permiten a las pequefias
empresas salir de un entorno relativamente reducido y ser accesibles
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en otros mercados para cualquier consumidor interesado.

Ventajas de incorporar las TIC a nuestro negocio

1. Gestion comoda y réapida.

2. Ahorro en tiempo y costes.

3. Informacion siempre disponible.

4. Mejora de la comunicacion con clientes y proveedores.
5. Mejora de la competitividad de la empresa.

6. Acceso a nuevos mercados.

1.3. LAS TIC EN EL SECTOR DE LA MADERA, VISTAS A
TRAVES DE UN CASO PRACTICO

La familia de Antonio se dedica desde hace afios a la fabricacion
artesanal de todo tipo de muebles de madera, sillones, mesas, ar-
marios, etc. Hasta ahora, Antonio trabajaba en la empresa familiar
llevando la contabilidad, pero en poco tiempo debera hacerse cargo

de todo el negocio ya que su padre se va a jubilar.

Convencido de que el negocio necesita un impulso, Antonio quiere
renovar las instalaciones y maquinaria de la empresa, sin abando-
nar el aspecto tradicional y artesanal de la misma. Para ello Anto-
nio piensa en la incorporacion de las tecnologias de la informacion
y comunicacion como una oportunidad para mejorar. Buscando
informacion en Internet, se encuentra con los mercados virtuales,
qgue le permiten contactar con multiples proveedores y localizar
una mayor oferta de materia prima. Con esto podra reducir tiempo
y dinero en la negociacion y compra de madera. Se encontrd con
gue muchas de ellas ya ofrecian todos los datos que le interesaban
en su pagina web con lo que no seria necesario llamarlas; podria
comparar facilmente los precios de las distintas empresas y redu-

ciria el gasto telefonico.



Un compariero de trabajo le hablé un dia de una feria de exposito-
res de muebles que tiene lugar en Valencia todos los afios y Anto-
nio ha obtenido en Internet toda la informacion sobre el tema, la
feria tendra lugar el mes que viene y la pagina ofrece la opcion de
inscribirse a través de e-mail. Sin dudarlo se inscribe, “es el primer

paso para darse a conocer en este tipo de eventos”, piensa.

A través de la red descubre algunos sitios donde se vende ma-
quinaria relacionada con el sector, incluso encuentra material de
ocasion. Al final decide encargar una maquina de embalaje de mue-
bles, ya que hasta ahora este proceso se realizaba manualmente.
También esta pensando en adquirir un programa que permite el
disefio interactivo de muebles en 3D, clasificacion de pedidos, ges-
tion contable y financiera, etc. Esto facilitaria las tareas de disefioy

14 fabricacion y ahorraria tiempo.

Antonio ha visitado algunas paginas Web de negocios similares y
se esta planteando desarrollar la suya. Cree que seria una gran
oportunidad para multiplicar las posibilidades de dar a conocer su
negocio. La pagina podria ofrecer un catalogo con todos los mue-
bles, y podria aceptar pedidos via e-mail, incluso el cliente tendria
la opcion de solicitar presupuestos de muebles a medida, ademas
de tamafios estandares. Esto ahorraria tiempo al cliente, ya que
no tendria que desplazarse hasta el local para ver los productos ni

pedir presupuestos.

Hablando con un amigo de los beneficios que pueden traer las nue-
vas tecnologias, éste le comenta que hace unas semanas ha em-
pezado a trabajar con la banca on-line y que, en tan poco tiempo, ya
ha notado un importante ahorro de tiempo. Le dice a Antonio que,

por ejemplo, podria hacer todas las transferencias para pagar a
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los proveedores sin moverse de su oficina; también podria ordenar

on-line el pago de las néminas a sus trabajadores y consultar en
cualquier momento los movimientos de sus cuentas. Antonio cree

gue sera una importante mejora.

Ahora que Antonio esta mas familiarizado con las nuevas tecnolo-
gias, decide comentarle y mostrarle a su padre los cambios que ha

previsto para el negocio.
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2. IMPLANTANDO LAS
TIC PASO A PASO



2.1. AGILIZAR Y MEJORAR LA GESTION DEL NEGOCIO
GRACIAS AL USO DE LAS TIC

Actualmente, la tecnologia esta aportando interesantes instrumentos
para la mejora de los procesos de gestion que deben ser aprovecha-
dos. Con un simple ordenador ya podemos instalar una pequefia apli-
cacion informatica que nos ayude a gestionar la actividad. Si ademas
contamos con una conexion a Internet, las posibilidades aumentan. En
cuanto al sector de la ensefianza, existen herramientas informaticas y
de comunicaciones que es necesario Conocer.

Aplicaciones de gestion

Actualmente existen sistemas informaticos orientados a la gestion de
la empresa que facilitan y mejoran nuestro trabajo y nos permiten
ahorrar tiempo. La eleccion de un sistema informatico supone una

18 decision importante. Es importante tener muy claro qué es lo que que-
remos conseguir y, en funcion de ello, elegir el sistema que necesite-
mos.

La funcion principal que debe cumplir un sistema de gestion para
nuestro negocio es la de ofrecernos informacion en tiempo real del
estado de cada parte del negocio, que nos permita tomar decisiones
répidamente.

Francisco es el gerente de un almacén de maderas tropicales. La
diferenciacion de su materia prima le exige realizar un esfuerzo im-
portante a la hora de realizar la publicidad de su negocio. Desde
hace un par de meses ha instalado en su ordenador una aplicacion
qgue le permite disefiar sus propios folletos publicitarios. Ademas
esta aplicacion le permite remitirlos por correo electronico a sus
clientes. De la misma manera, puede mantenerles informados de

cualquier novedad o promocion.

Atendiendo al subsector al que pertenezca nuestra empresa, existen
diversas soluciones informaticas orientadas a cada uno de ellos. Los
distintos sistemas constan de programas que disponen de varios mo-
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dulos, que podemos ir incorporando segln nuestras necesidades.

¢ Facturacion:

Consiste en la gestion de cobros y pagos a clientes y proveedores. Este
modulo puede ser integrado con la gestion bancaria través de la ban-
ca “on line”, lo que puede agilizar enormemente los tramites. Algunos
sistemas permiten llevar a cabo transferencias bancarias en fechas
previamente especificadas, pagos automatizados de recibos o presen-
tacion telematica de impuestos. Los pagos electronicos permiten el
cobro a clientes a través de Internet mediante el envio de los datos
personales del cliente y el importe al banco desde nuestro sistema.

* Contabilidad:

En muchos casos, las pequefias y medianas empresas tienen este ser-
vicio contratado de forma externa. A pesar de ello, debemos aseguranr-
nos de que nuestra aplicacion informatica nos permita, en un futuro,
incorporar modulos a través de los cuales gestionar este tipo de ta-
reas.

* Gestion de clientes:

Una buena gestion de nuestros clientes puede aportarnos indudables
beneficios. En la actualidad existen herramientas que nos van a facilitar
esta tarea.

Lo mas importante es que el sistema que elijamos lleve a cabo una ges-
tion integrada, es decir, que solo exista una base de datos y que todos
los procesos esten soportados en ella.

Mediante una aplicacion informatica, podemos recoger datos perso-
nales basicos sobre nuestros clientes: quiénes son, con qué frecuen-
cia realizan sus compras, qué productos suelen adquirir y qué tipo
reclamaciones, devoluciones o sugerencias han realizado en alguna
ocasion. Esta informacion es de gran utilidad para poder adecuar nues-
tros productos a sus expectativas y conseguir asi un adecuado nivel de
satisfaccion.
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Conocer a nuestros clientes es fundamental. Se puede empezar por
distinguir entre clientes activos, inactivos, potenciales y el resto de per-
sonas, y una vez hecha esta clasificacion, dentro de los activos cabe
subdividirlos en grandes, medianos y pequefios clientes atendiendo,
por ejemplo, a la facturacion.

El sistema que implantemos debe también ayudarnos a mejorar nues-
tra comunicacion con el cliente. A traves del correo electronico o de los
mensajes cortos al teléfono movil, por ejemplo, podemos enviar infor-
macion sobre productos y ofertas.

Nuestro sistema deberia poder procesar toda esta informacion para
gue estos procesos se realizasen de forma automatica y es importante
gue el sistema no tenga limitacidn en cuanto al nimero de clientes que
pueda soportar.

Daniel es el jefe de taller de una empresa dedicada a la distribucion
20 de material para la elaboracion de mobiliario de madera. La em-
presa tiene diferentes almacenes y transportistas que la proveen
de materia prima. Es jueves y Pedro tiene un pedido de un cliente
muy importante que necesita la madera antes del fin de semana.
Afortunadamente, hace unos meses han instalado en la empresa
un programa de gestion que le permite localizar los almacenes que
tienen dichas existencias en stock. Pedro selecciona el almacén
mas proximo y se pone en contacto con ellos para hacer el pedi-
do. Ademas, mediante el sistema de localizacion instalado en los
camiones de la empresa, puede localizar a los transportistas mas
cercanos para solicitar que realicen el servicio que necesita.

Otras aplicaciones informaticas
¢ Disenio:

Para una empresa dedicada a la fabricacion de muebles, la competitivi-
dad en cuanto a estilos y disefio puede ser una de sus caracteristicas
diferenciales. Los clientes dan cada dia mayor valor al disefio, lo que
hace que también nosotros como fabricantes tengamos que tenerlo
muy en cuenta.
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Hoy en dia existe una amplia gama de productos que nos facilitan esta
tarea permitiendonos, por ejemplo, disefiar en tres dimensiones de
modo muy sencillo, ajustar tamafio o acabado, etc.

* Fabricacion asistida por ordenador:;

Estos programas facilitan la simulacion, verificacion y analisis de la pie-
za de trabajo. Simula interactivamente el fresado, el taladro, el tornea-
do, etc. y verifica constantemente las medidas durante la simulacion;
compara la pieza mecanizada con la geometria original, garantizando
la correspondencia entre la pieza acabada y el disefio deseado.

e Ingenieria asistida por ordenador:;

Estos sistemas nos ayudan a implementar la automatizacion de los
procesos de produccion en nuestra empresa. En este sentido, entre
otras multiples aplicaciones de dicha tecnologia, se desarrollan utili-
dades informaticas que realizan procesos de control de calidad que
verifican en tiempo real las posibles desviaciones respecto a las carac-
teristicas deseadas para nuestro producto.

Terminales de Punto de Venta (TPV)

Con una terminal de punto de venta podemos gestionar todo el mate-
rial que tenemaos en nuestro negocio, tanto en el local de atencion al
publico como de almacén. En nuestro sector, esta utilidad esta espe-
cialmente dirigida a aquellas empresas que ademas de dedicarse a la
fabricacion de productos cuentan también con un almacén de venta al
publico.

El ofrecer el pago con tarjeta puede ser también una caracteristica di-
ferencial de nuestra empresa. Nos permite captar clientes imprevistos
y esporadicos que no tenian pensado realizar esa compra y que, por
tanto, no llevan dinero para ellas. Paralelamente, la tarjeta de crédito
nos ofrece también la posibilidad de ofrecer a nuestros clientes el pago
aplazado.
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Redes internas

Las TIC han aportado grandes avances a las comunicaciones empre-
sariales tanto externas como internas y estos logros también son apli-
cables a la interconexion entre diversos equipos de la misma empresa
a través de una red. Una red es el conjunto de dispositivos interconec-
tados [ordenadores, impresoras, faxes, modems, etc.].

Para saber si una red de este tipo seria Util para la empresa debemos
analizar en primer lugar las caracteristicas de nuestro negocio, ya que
la utilidad de esta opcion esta relacionada l6gicamente con aspectos
como el nimero de puntos de venta o la cantidad de empleados.

Debemos saber que en las redes que conectan los distintos dispositi-
vos mediante cables son las méas extendidas en la actualidad, aunque
poco a poco estan dando paso a otras soluciones denominadas ina-
lambricas. Las redes inalambricas o “Wi-Fi” (Wireless Fidelity) facilitan
la conexion de distintos equipos mediante antenas de radio y permiten
o mayor movilidad a los usuarios.

La tecnologia Bluetooth es otra solucion inaldmbrica que se utiliza para
interconectar dispositivos a través de ondas de radio. Permite la co-
nexion de distintos tipos de dispositivos como ordenadores portatiles,
telefonos maviles y agendas digitales. Podemos, por ejemplo, recibir un
aviso en el ordenador de que recibimos un mensaje en el mavil, e inclu-
so0 contestar con un SMS escrito con el teclado del ordenador. Ademas
permite conectar, sin cables distintos dispositivos como teclado, raton,
impresora, etc.

Otra solucion mas avanzada son las redes privadas virtuales o “Virtual
Private Network” [VPN] que aprovechan la infraestructura de Internet
pero con unas garantias de seguridad muy elevadas, ya que sabemos
gue nadie mas va a acceder a la informacion que enviemos a traves
de esa red. Son muy Utiles para los negocios que tienen varios puntos
de venta ubicados en distintos lugares.

Javier, es el gerente de una fabrica encargada de fabricar coci-
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nas, la empresa ha vivido un crecimiento importante en los Ultimos
afos, por lo que han decidido abrir una nueva fabrica a las afueras
de la ciudad. Han contratado con una empresa la instalacion de
una red privada virtual mediante la cual van a tener las dos fabricas
en contacto, buscando con ello poder conocer las existencias en
tiempo real, estado de los pedidos, productos en almaceén, en una
u otra fabrica.

2.2. NUEVAS FORMAS DE TRABAJAR CON MIS
CLIENTES Y PROVEEDORES

Mejorar la comunicacion

Constantemente se estan incorporando nuevas aplicaciones o instru-
mentos que mejoran las comunicaciones empresariales, por ejemplo,
en cuanto a la telefonia movil de Ultima generacion o los servicios
avanzados relacionados con Internet.

El teléfono movil no solo es Gtil por la posibilidad de localizar y estar
localizable, sino que incluye numerosas prestaciones que se van incor-
porando cada dia. La agenda que lleva incorporada cualquier teléfono
movil nos permite tener siempre a mano los nimeros que necesite-
mos, pero es que ademas los nuevos modelos permiten trasladar esa
informacion y cualquier otra del teléfono mavil al ordenador y vicever-
sa. Otro servicio del teléfono maovil que puede aportar beneficios a
nuestro negocio es la posibilidad de enviar mensajes cortos en forma
avisos 0 mensajes personalizados para nuestros clientes.

El otro gran medio que esta revolucionado las comunicaciones es,
por supuesto, Internet. Ademas de las enormes ventajas que ofrece
en cuanto a bdsqueda de informacion, Internet es también un potente
canal a través del cual surgen nuevas herramientas como el correo
electronico, la mensajeria instantanea, la cdmara web, o la videocon-
ferencia.
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El correo electronico nos facilita la relacion con nuestros clientes y pro-
veedores a un bajo coste y nos permite recibir encargos pero tambien
preguntas, opiniones o sugerencias. Si tenemos pagina web podemos
tener un apartado del tipo “contacte con nosotros” donde incluiriamos
nuestra direccion de correo electronico. Pero aunque no dispongamos
de pagina web podemos usar esta direccion en nuestras tarjetas y
otros soportes promocionales. Es necesario saber que el envio de pu-
blicidad a través del correo electronico ha de ajustarse a la normativa
vigente.

La mensajeria instantanea permite mantener conversaciones por es-
crito entre personas de cualquier parte del mundo. Este servicio ofrece
una ventana donde se escribe el mensaje de texto y se envia a uno o
varios destinatarios, quienes reciben los mensajes en tiempo real. El
receptor lo lee y puede contestar en el acto. Tiene la interactividad del
teléfono pero a un coste mucho menaor.

24 Las ultimas versiones de mensajeria instantanea incluyen la posibilidad
de tener comunicaciones de voz a través de Internet, al tiempo que se
puede trabajar en comdn un documento concreto sobre el que esté
hablando. Para nuestro centro puede ser (til, principalmente, porque
puede ayudarnos a reducir los gastos telefonicos.

Maria dirige el taller de una fabrica de puertas, hace unos dias
ha realizado un pedido de bisagras, las cuales aun no han llegado
y las necesita con urgencia para poder terminar el trabajo en el
plazo acordado. Se dispone a llamar por teléfono al proveedor,
cuando en su teléfono movil recibe un mensaje corto tipo SMS
comunicandole que su pedido estara en fabrica en las proximas

dos horas.

Captacion y fidelizacion de clientes

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion abren nuevas po-
sibilidades en todos los aspectos de la relacion con los clientes; facilitan
la gestion desde el primer contacto y permiten mantener una relacion
continuada.
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La mejora evidente de las comunicaciones ha provocado que no solo
tengamos que competir con los negocios vecinos, sino también con
otros que estan a muchos kildmetros. Las distancias se reducen, no
solo porque es mucho mas sencillo ir de un sitio a otro, sino porque
Internet ha hecho que podamos comprar casi cualquier producto sin
movernos de nuestra casa y a una empresa de cualquier parte del
mundo.

Sin embargo, no debemos ver esta nueva situacion como una ame-
naza, sino como un nuevo canal de expansion. Internet puede ser una
potente herramienta de promocion. Es un medio en el que, con una
inversion reducida, podemos darnos a conocer a muchos clientes po-
tenciales, ya sea a través de nuestra propia web o insertando publici-
dad en otras paginas.

Esta estrategia de marketing “on line” puede ser, en determinadas
circunstancias, mas rentable que otros tipos de publicidad. A la hora
de disefiar una campafia en Internet debemaos tener en cuenta nues-
tro &mbito de actuacion y las actividades cercanas en cuyas paginas
seria interesante insertar los anuncios. Si nuestro negocio dispone de
pagina web propia las posibilidades se pueden multiplicar, pero de esto
hablaremos mas adelante.

Mariano es duefio de una fabrica de puertas y ventanas. Hace
poco se ha decidido a poner una pagina VWeb de su negocio. En
ella ofrece la posibilidad de solicitar a través de e-mail presupues-
tos de productos a medida y financiacion de la compra a plazos.
Desde entonces, las ventas en su negocio han aumentado consi-
derablemente.

También hay que tener en cuenta las posibilidades del correo electro-
nico, no solo para captar clientes sino también para conseguir que és-
tos sean habituales. Podemos enviar informacion personalizada a cada
cliente, informarle de ofertas que pueden ser de su interés, darle a
conocer complementos nuevos para algin producto que haya compra-
do en nuestro negocio, avisarle de que el servicio ya esta terminado o
simplemente informarle de las Gltimas novedades.
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En casos mas puntuales, podremos utilizar el envio de mensajes cor-
tos a su teléfono movil con coste algo mayor que del correo electroni-
co pero posiblemente, con mayor eficacia. Estas estrategias pueden
constituir una diferencia competitiva que los clientes sin duda sabran
agradecer.

Con los programas informaticos de gestion de clientes disponibles en
la actualidad, podemos conocerlos mucho mejor, saber qué esperan
de nuestro negocio y cuales son sus reclamaciones o sugerencias.
Debemos crear algun sistema de encuesta sencilla que nos permita
mantenernos en contacto con ellos e incentivar sus respuestas, si es
necesario, mediante sorteos entre los participantes. Los datos que
obtengamos de los clientes seran una buena referencia para adecuar
nuestra oferta a la demanda real.

Mercados virtuales, una nueva forma de comprar
26

La mejora de la relacion con los proveedores es una de las claves
para aumentar la competitividad de nuestro negocio. Los empresas
ponen cada dia mayor énfasis en la gestion de sus compras debido
a que esta repercute directamente en el resultado de su negocio. La
reduccion de los gastos de compras permite bajar los precios sin re-
ducir el margen de beneficio o incluso aumentandolo. Ademas también
repercute en la calidad del producto y del servicio prestado, en lo que
se refiere, por ejemplo, al cumplimiento de los plazos de entrega.

La incorporacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
y sobre todo de Internet supone una importante oportunidad para me-
jorar en este ambito de la gestion empresarial. Los mercados virtuales
son sitios que funcionan como punto de encuentro entre proveedores
y empresas compradoras. Ofrecen distintas opciones como compra-
venta de productos y servicios, vias de comunicacion e intercambio de
informacion, subastas, ofertas de stocks, contenidos sobre un sector
en particular, catalogos organizados de distintos proveedores, etc.

En estos mercados virtuales suele existir una opcion para seleccionar
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el sector concreto y asi afinar mas nuestra bldsqueda. En alguno de
ellos podemos, incluso, obtener comparaciones del precio de produc-
tos en distintas empresas.

Aungue en un primer momento estos mercados estaban orientados
principalmente a las grandes empresas, existe cada vez un mayor nu-
mero de mercados virtuales orientados a las pymes.

Estos mercados virtuales ofrecen algunas ventajas:

* La disminucion de los precios debido, entre otras cosas, a que hay
un nimero mucho mayor de potenciales proveedores a los que pode-
mos acceder de forma mucho mas rapida y sencilla.

e En la disminucion de los precios finales del producto influye que la
compra puede efectuarse directamente a los fabricantes en aquellos
casos en los que el intermediario no suponga ningan valor afiadido
para la operacion.

* Ademas de los costes, la interactividad con los proveedores permite
disminuir esfuerzos en cuanto al intercambio de informacion y docu-
mentacion, gestion de stocks, logistica, etc. ¢Cuanto podriamos aho-
rrarnos, simplemente en teléfono, si pudieramos realizar los contactos
con los proveedores a través del correo electronico o de la mensajeria
instantanea a través de Internet?

¢ | a posibilidad de obtener en tiempo real informacion sobre el estado
de cada uno de nuestros pedidos.

Recientemente, Emilio se ha hecho cargo de la empresa maderera
familiar en la que lleva trabajando varios afios. Convencido de que
debe llevar a cabo un cambio de estrategia en su negocio, decide
buscar informacion en Internet. Emilio visita un sitio web dedica-
do al sector de la madera donde se encuentran facilmente gran
nimero de empresas distribuidoras de productos del sector con
unos precios muy interesantes. Incluso se informa de un proyecto
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para asociarse con otras empresas para formar un poligono fores-
tal. Este poligono fomentaria ademas la cooperacion empresarial,

con el consiguiente ahorro de costes.
2.3. BANCA ELECTRONICA, SIEMPRE DISPONIBLE

La mayoria de las entidades bancarias ofrecen ya a sus clientes la
posibilidad de operar a través de Internet. Practicamente cualquier
transaccion puede ser realizada desde el ordenador o incluso desde
el teléfono movil.

Podemos consultar, entre otros aspectos, la posicion global de nues-
tros productos en el banco, saldos y movimientos de cuentas perso-
nales, cartera de valores, transferencias enviadas o extractos de las
tarjetas de credito, incluso algunas entidades ofrecen la posibilidad de
exportar los movimientos a programas informaticos de calculo para
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facilitar su tratamiento y por tanto la contabilidad de nuestro negocio.

La banca electronica permite un buen nimero de servicios adicionales
como domiciliar recibos, realizar transferencias, solicitar una tarjeta
de crédito o un duplicado o anular una tarjeta por robo o extravio. Es-
tas son las operaciones mas frecuentes que ofrecen la mayoria de las
entidades, si bien algunas de ellas comienzan a ampliar su catalogo y
es interesante estar informado de los nuevos servicios que ofrecen a
las empresas. En algunas entidades podemos, por ejemplo, contratar
y pagar una poliza de seguros, ingresar cheques y pagares a través
de un lector automatico o solicitar el pago de ndminas de manera
periodica.

2.4. INFORMACION Y TRAMITES GRACIAS A LA
E-ADMINISTRACION

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

Las nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones tam-
bién nos acercan a las Administraciones Publicas y nos facilitan al-
gunos tramites, 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 atencion al publico bastante
reducido.

Cada vez son mas las Administraciones tanto nacionales, como re-
gionales y locales que ofrecen este servicio y cada vez son mas las
posibilidades que nos ofrecen, desde el pago de impuestos hasta la

realizacion de consultas de diferente &mbito.

Las ventajas mas interesantes que nos ofrecen los servicios telema-
ticos son:

e Comadidad: se puede realizar el tramite sin moverse de
casa o de la oficina.

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

¢ Agilidad: el servicio es mas rapido, sencillo y sin complicaciones.

Algunos ejemplos de los servicios al ciudadano que las distintas Admi-
nistraciones Publicas estan ofreciendo son:

* Presentacion de recursos y reclamaciones

e Cumplimentacion de los datos del censo de poblacion y viviendas

¢ Presentacion y liquidacion de impuestos

¢ Consulta e inscripcion en el padrén municipal
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¢ Consulta de multas de circulacion

¢ Domiciliacion bancaria de tributos municipales [IBl, IVTM, IAE...]
¢ Consulta y tramites para solicitud de subvenciones

¢ Consulta de asignacion 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 Adminis-

tracion estan beneficiandose de las ventajas de la Administracion Elec-

tronica y, concretamente, del uso de la firma electrénica, tanto en sus
30 gestiones internas como en su relacion con los ciudadanos.

Para poder realizar tramites con la Administracion, es necesario dis-
poner de un Certificado de Usuario, que es un documento digital que
contiene nuestros datos identificativos y nos permite identificarnos en
Internet e intercambiar informacion de forma segura.

Este certificado debe estar expedido por alguna de las entidades de
certificacion admitidas por la Direccion 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 expe-
didos por la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre - Real Casa de la
Moneda.

Mas informacion en www.cert.fnmt.es.

A continuacion se detallan las instituciones y organismos mas relevan-
tes que permiten realizar tramites on-line.


http://www.cert.fnmt.es
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MINISTERIO
Ministerio de Administraciones Publicas

WEB OFICIAL
Www.map.es

Ministerio de Asuntos Exteriores y de
Cooperacion

Www.maec.es

Ministerio de Cultura

WWW.MCU.es

Ministerio de Economia y Hacienda

WWW.MINeco.es

Ministerio de Educacion, Politica Social
y Deporte

www.mepsyd.es

Ministerio de Ciencia e Innovacion

WWW.Mmicinn.es

Ministerio de Fomento

www.mfom.es

Ministerio de Industria, Turismo y Co-
mercio

WWW.MItYC.es

Ministerio de Justicia

WwWWw.mjusticia.es

Ministerio de Medio Ambiente y Medio
Rural y Marino

www.marm.es

Ministerio de Sanidad y Consumo

WWW.MSC.ES

Ministerio de Trabajo e Inmigracion

ORGANISMOS OFICIALES
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www.mtas.es

WEB OFICIAL

Agencia Estatal de la Admaon. Tributaria

www.aeat.es

Banco de Espafia www.bde.es
Boletin Oficial del Estado www.boe.es
Comision del Mercado de las Telecomu-

nicaciones WWW.CMt.es
Comision Nacional de Energia WWW.CNe.es

Comision Nacional del Mercado de
Valores [CNMV)

WWW.Cnimv.es

Defensor del Pueblo

www.defensordelpueblo.es

Instituto de Contabilidad y Auditoria
de Cuentas

www.icac.meh.es

Instituto de Crédito Cficial

WWW.IC0.eS

Instituto Nacional de Estadistica

www.ine.es

Oficina Espafiola de Patentes y Marcas

WWW.0epm.es

Consejo General del Poder Judicial

www.poderjudicial.es
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Entidad Publica Empresarial Red.es www.red.es

Tesoreria General de la Seguridad Social www.seg-social.es

COMUNIDAD AUTONOMA WEB OFICIAL

Junta de Castilla y Leon WwWw.jcyl.es

La Administracion Electronica de la Junta de Castilla y Leén permite
que 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 Electronica encontrara
servicios orientados al ciudadano que permiten la consulta de tramites
relacionados con esta Administracion. Para la utilizacion de estos ser-
vicios es necesario disponer del Certificado de Usuario.

Mas informacion en www.ae.jcyl.es.
52
Seguridad Saocial

A través de su pagina [www.seg-social.es]) tenemos la posibilidad de
informarnos o resolver cualquier duda sin desplazamientos ni tiem-
pos de espera en sus oficinas o en el centro de atencion telefdnica.
En general, es posible obtener informacion sobre la documentacion
necesaria para solicitar el alta o la baja de un trabajador, tipos de con-
trato, plazos de presentacion de documentos, etc. Ademas podemos
acceder en cualquier momento a datos personales tales como el in-
forme de la vida laboral, las bases de cotizacion o el informe de cuotas
ingresadas, incluso existe un programa para el célculo de la pension
gue percibiriamos en caso de jubilacion.

Para acceder a toda esta informacion simplemente tenemaos que cu-
brir un cuestionario con nuestros datos principales [nombre, DNI y
naimero de afiliacion) y mediante un certificado digital que obtendre-
mos facilmente dandonos de alta en el servicio “Red” que aparece en
la misma pagina. Este sistema es un servicio que ofrece la Tesoreria
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General de la Seguridad Social a empresas y profesionales colegiados,
cuyo objeto es permitir el intercambio de informacion y documentos
entre las distintas entidades a través de Internet. El alta se puede
solicitar a través de la web y, cuando ésta haya sido aceptada, nos
informaran de ello a través de un correo electronico.

Los certificados digitales sirven para identificar al usuario y ofrecerle
garantias de seguridad ante los distintos organismos. Para la obten-
cion del certificado digital podemos informarnos en la pagina web de
la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre [www.cert.fnmt.es), organis-
mo emisor de estos certificados. Una vez obtenido, podremos realizar
cualquier tramite, sabiendo que la informacion enviada y recibida en
estos tramites sera totalmente confidencial y nadie mas podra acce-
der a esos datos. Este mismo certificado nos servira también para
realizar tramites con otras entidades como la Agencia Tributaria.

Algunos de los tréamites que podemaos solicitar son, por ejemplo, el alta
o la baja de un trabajador, el cambio de nuestra base de cotizacion
como auténomos, el duplicado del documento de afiliacion, la tramita-
cion de los partes de alta y baja médica, etc. Siempre que realicemos
un trémite recibiremos una respuesta inmediata de la Tesoreria Gene-
ral de la Seguridad Social (TGSS) que nos confirmara si las operacio-
nes se han realizado correctamente.

La solicitud del cargo de las cuotas de la Seguridad Social (tanto la
nuestra de auténomos como la de nuestros empleados) a nuestra
cuenta se puede realizar también a través de la red, de manera facil,
rapida y segura. Al recibir nuestra solicitud, la TGSS nos enviara un
acuse de recibo técnico para dar nuestra conformidad y posterior-
mente lo remitird a la entidad financiera. Esta nos enviara un justifi-
cante de ingreso por domiciliaciones que sera el que acredite el pago
de las cuotas.

La Seguridad Social ofrece también la posibilidad de impresion de do-
cumentos, con la huella que da validez legal ante terceros, tantas ve-
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ces como deseemos. Adicionalmente, si lo deseamos, recibiremos en
nuestro ordenador las Gltimas modificaciones de normativa que afec-
ten a nuestro negocio junto a otras informaciones que puedan ser de
nuestro interés.

Agencia Tributaria

La agencia Tributaria es otra de las entidades que ha evolucionado
mucho en los Gltimos tiempos en lo que se refiere a tramitacion on line.
Al igual que la pagina de la Seguridad Social, la pagina de la Agencia
Tributaria [www.aeat.es) ofrece el libre acceso a informacion intere-
sante para el constructor, relacionada con la normativa sectorial, con
los diferentes tipos de impuestos o con los plazos de presentacion de
documentos y el calendario fiscal.

Simplemente introduciendo nuestro DN, sin necesidad de certificado

34 digital, podremos realizar operaciones como consultar el estado de las
devoluciones de renta, VA, IVA-exportadores y sociedades, solicitar la
certificacion de contratistas y subcontratistas o solicitar el envio a do-
micilio de las etiquetas identificativas.

Por dltimo, la obtencion de un certificado de usuario nos permitira
realizar cualquier tipo de trémite con la Agencia tributaria desde nues-
tra propia casa, oficina o comercio y a cualquier hora del dia. Este
certificado digital es el mismo que necesitamos para realizar tramites
con la Seguridad Social, con lo que sélo tendriamos que solicitario una
vez para todos los tramites. Algunas de las operaciones susceptibles
de ser realizadas por Internet son las siguientes: presentacion de de-
claraciones, pago de impuestos, pago de deudas notificadas, solicitud
de aplazamiento de deudas, impresion de etiquetas, recursos y re-
clamaciones, comunicacion de cambio de domicilio o de variacion de
datos personales o familiares, obtencion de certificaciones tributarias
electronicas, obligaciones tributarias, como obligaciones periodicas de
presentacion de Autoliquidaciones, notificaciones o constitucion y de-
volucion de depositos para participacion en subastas en linea.


http://www.aeat.es
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Otros organismos publicos

* Ministerio de Administraciones Publicas [www.map.es) ofrece a tra-
vés de su pagina web publicaciones de interés, orientaciones a la hora
de contratar la imagen corporativa de nuestra empresa, informacion
acerca de la ventanilla Gnica empresarial, etc.

» Ventanilla Unica Empresarial (www.vue.es) recoge informacién sobre
distintos tramites. Uno de los aspectos mas destacados de esta pa-
gina es la simulacion de la creacion de una nueva empresa. Podemos
introducir los datos que tendria nuestra empresa [actividad, ubicacion,
forma juridica, local] y a continuacion obtendriamos una relacion de
los procedimientos que debemaos realizar con las distintas Administra-
ciones Publicas, detallando la documentacion necesaria, lugar y plazos
de presentacion, asi como la informacion necesaria para realizar cada
tramite.

* Ministerio de Industria, Turismo y Comercio [www.mityc.es] ofrece
también a través de su pagina informacion Util relacionada con nuestro
sector, como subvenciones y ayudas o legislacion. También incluye un
apartado referente a la sociedad de la informacion donde se explica,
por ejemplo, la firma electronica, indispensable para realizar la mayo-
ria de tramites y garantizar la seguridad de nuestros datos. También
ofrece otros enlaces interesantes:

* Direccion General de politica de la PYME [www.ipyme.org], que ofre-
ce todo tipo de informacion a los pequefios y medianos empresarios.

* Portal Circe (www.circe.es) que facilita, entre otros servicios, aseso-
ramiento acerca de financiacion de las PYMEs y un simulador empre-
sarial.
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2.5. TELEFORMACION, ¢UNA SOLUCION PARA MIS NECE-
SIDADES?

El sistema educativo espariol ha experimentado durante las dltimas dé-
cadas numerosas transformaciones en el ambito institucional, estruc-
tural y sobre todo en el tecnolagico, 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 informacion 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 informacion de forma
répida 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 formacion como el correo electronico para la
36 consulta y resolucion de dudas, presentacion de tareas y comunica-
cion con el tutor o formador, los foros o chats donde poner en comun
dudas o informacion, 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 esta centrado en el usuario y se adapta a €l.

2. Existe una gran flexibilidad horaria que permite al usuario ade-
cuar la formacion a su tiempo y sus horarios.

3 El alcance geografico es ilimitado puesto que Internet pone a
disposicion de todos los usuarios la via de comunicacion nece-
saria.

4. Ahorro de costes de desplazamientos, costes de impresion y
dietas necesarias en la mayoria de los casos, al tener que des-
plazarse a recibir la formacion.
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Normalmente el acceso a los cursos y otros materiales didacticos se
realiza introduciendo un usuario y una clave que se nos proporciona al
inscribirnos en dichos cursos.

Algunos ejemplos de portales que nos ofrecen teleformacion son:

Inici@teOnline de la Junta de Castilla y Leon

Iniciate.es/ iniciateonline

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 como Internet y las Nuevas Tecnologias facilitan nuestra vida
diaria.

Se pueden encontrar acciones formativas que nos ensefian de for-
ma sencilla y entretenida como sacar el maximo partido, de forma
inteligente y segura, a un ordenador, a las principales aplicaciones y
utilidades informéaticas y a todos los servicios ofrecidos a través de
Internet.

Las acciones formativas se estructuran en cursos y microcursos, or-
ganizandose ambos por categorias. Entre ellas [seguridad y privacidad,
nuevas tecnologias,...] existe una relativa a Empresas, que cuenta con
cursos y microcursos especificamente dirigidos a trabajadores auto-
Nnomos y microempresarios.

Se puede participar también en foros, chats, y otras actividades de for-
macion on-line. El alumno esta asistido en todo momento por el tutor y
por el equipo de seguimiento/dinamizacion, encargado de suministrar
los contenidos que faciliten el acercamiento de las Nuevas Tecnologias
a los participantes.
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Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED)
www.uned.es

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

Educaweb.com

www.educaweb.com

Es un portal especializado en recursos de educacion, formacion y tra-
bajo. Ha desarrollado un buscador con mas de 35.000 recursos dis-
ponibles. Son basicamente cursos, estudios y centros. Cuenta con un
servicio «on liney» gratuito de orientacion académica y profesional, un
boletin semanal dirigido a la comunidad educativa y un servicio perma-

38 nente de noticias.

Elogos

www.elogos.es

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

Instituto de Empresa

www.ie.edu

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

IESE

www.iese.edu,/ es

Otra de las grandes escuelas de negocios existentes en Espafia, combi-
na la formacion «on liney y virtual en su Global Executive MBA.


http://www.educaweb.com
http://www.elogos.es
http://www.iese.edu/
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2.6. ¢ QUE PUEDE APORTAR INTERNET A MI NEGOCIO?

La llegada de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y prin-
cipalmente Internet ha ayudado a numerosas empresas a revitalizar su
negocio. Para incorporarnos a la red solamente necesitamos disponer
de un ordenador y seleccionar una de las posibilidades de conexion
disponibles que ofertan los proveedores presentes en el mercado, sea
a través de conexion telefonica, de cable de fibra dptica o de conexion
via satélite, la mas adecuada para nuestro caso en particular.

¢Qué nos ofrece Internet?

1. Informacion rapida y actualizada.

2. Acceso a mercados virtuales.

3. Correo electraonico.

4. Gestion de tramites con la Administracion.
5. Acceso a la banca electranica.

6. Acceso a un publico ilimitado.
Presencia en la red

Disponer de pagina web propia puede presentar, ademas de la obvia
labor de marketing, muchas ventajas en lo que se refiere a la mejora
de nuestro producto, ya que nos permite interactuar con clientes y
proveedores durante 24 horas al dia, los 365 dias al afio.

Podemos definir la pagina web como nuestro escaparate en la red a
través del que nos pondremaos en contacto con un amplio mercado de
posibilidades para nuestro negocio. Por ello, es importante, a la hora
de plantearnos el disefio de una pagina, pensar y evaluar qué es lo que
gueremaos transmitir y qué objetivos buscamos.
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A través de la red, podemos incorporar aplicaciones que mejoren el
servicio a nuestros clientes:

* Catalogo de productos y/ 0 servicios para que nuestros clientes habi-
tuales y potenciales puedan comprobar la disponibilidad de los mismos
y Sus caracteristicas.

* Avisos por correo electronico o mensajes cortos al telefono movil
relacionados con nuestros productos y/ 0 Servicios.

* Servicio de atencion al cliente a través del sistema de correo electro-
nico para responder de las peticiones o sugerencias de los clientes.

¢ Una vision detallada del producto a través de la web puede ser la
clave para que se decidan a acercarse 0 ho a NUEStEro Negocio.

* Para fomentar las visitas a nuestra pagina podriamos ofrecer servi-
cios adicionales relacionados con nuestro sector, de los que incluso

40 podriamos obtener un rendimiento economico. Entre estos servicios
“extra” podriamos incluir también enlaces con otras empresas que
ofrezcan productos complementarios al nuestro, con las que llegaria-
mos a convenios de colaboracion.

Manica es duefia de una fabrica de sillas y sillones. En su pagina
web ofrece un catalogo con todos los modelos y colores disponibles
y la posibilidad de solicitar cualquier encargo a través del e-mail.
Si el producto esta agotado, la pagina ofrece la opcion de avisar
por correo electronico o mensaje corto tipo SMS cuando vuelva a
estar disponible. Asi, el cliente se ahorra los costes del teléfono vy el
transporte.

A la hora de realizar la pagina web de la empresa debemos contratar
este servicio a empresas especializadas. Este es un paso importante
ya que del proveedor que seleccionemos va a depender en buena me-
dida el resultado final y, por tanto, nuestra imagen en Internet.

Debemos examinar las ofertas cuidadosamente, no s6lo comparar
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precios; seria bueno ver algunos de los proyectos que esta empresa
haya realizado anteriormente y, si es posible, informarnos de la rentabi-
lidad que esa pagina ha significado para los clientes de esta empresa.
Muchos proveedores de alojamiento web proporcionan un servicio glo-
bal que incluye desde la creacion y el disefio web, hasta la compra del
dominio, la gestion del alta en los buscadores y el correo electronico.
Aungue podemos contratar estos servicios por separado, no olvide-
mos que una solucion integral, nos aportara un ahorro importante de
recursos.

Es recomendable plantearnos a quién queremos dirigir nuestra pa-
gina y decidir qué contenidos vamaos a incluir. Por ejemplo, si el Gnico
objetivo es informar a los visitantes de nuestros productos o servicios
y nuestros puntos de venta, bastara con una presentacion en la que
se diga qué ofrecemos y un apartado de “Contacte con nosotros”, con
la direccion de nuestro negocio, el teléfono y/o fax, y una direccion de
e-mail.

En cambio, si queremos una pagina mas completa que la meramente
informativa, debemos incluir otras secciones como “conocer la empre-
say sus actividades”, “catalogo de servicios y productos”, “historia”, “po-
sicionamiento en el mercado”. Este tipo de paginas son mas atractivas

y préacticas para el visitante, lo que ayudara a que vuelva a visitarnos.

Debemos saber que podremos ir afiadiendo secciones, como por
ejemplo formularios a cumplimentar por nuestros clientes con el fin de
establecer una base de datos. Debemos ir avanzando poco a poco, no
es necesario incorporar todos los servicios desde el primer momento.

Una vez seleccionados los contenidos que queremos incluir en la pri-
mera version de nuestra pagina, debemos estructurarlos ordenada-
mente y trazar el arbol de navegacion, es decir, el plano o mapa desde
el que se accedera a todos los contenidos. Estos pasos forman parte
de las tareas del proveedor al que contratemos para disefiar nuestra
pagina; sin embargo, no debemos dejarlo todo enteramente en sus ma-
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nos. Hay que supervisar los detalles y aportar nuestras sugerencias,
aunque dejandonos asesorar por ellos.

Es muy importante que la navegacion por la pagina sea sencilla, “que
el visitante no se pierda”. No oclvidemos que puede haber gente menos
experta en el manejo de Internet y por tanto los accesos a las diversas
secciones deben ser faciles de localizar. A partir de todos estos datos,
un equipo de expertos se encargara de confeccionarlo todo hasta te-
ner la pagina tal y como va a aparecer en Internet.

Por ejemplo, una fabrica de muebles de oficina puede crear, en un
primer momento, una pagina en la que aparezca un catalogo de to-
dos los productos disponibles ofertando, por ejemplo, la posibilidad
de realizar bisquedas por categorias [mesas, armarios, estante-
rias, etc.). Mas adelante, puede incluir en el catalogo fotos de sus
productos y muestras de oficinas y despachos amueblados. Final-
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mente, podria dar la opcidn de realizar compras on-ine.

El paso mas importante para que nuestra pagina sea efectiva es el
momento de publicarla en Internet. Cualquier pagina de la red ha de
ser ofrecida a través de un servidor, es decir, un ordenador que se
encuentra encendido las 24 horas del dia y conectado a Internet per-
manentemente.

Por otra parte, si queremos que nuestra empresa sea visible en un
medio que ofrece tal cantidad de informacion, lo mas recomendable
es disponery registrar un dominio o0 nombre que permita identificar de
manera sencilla a una empresa, persona u organizacion en Internet. El
proveedor que contratemos puede encargarse de su registro.

Seleccionar el nombre de dominio es esencial, ya que si damos con
un nombre con “gancho” nuestra pagina sera facilmente encontrada
y recordada. Ademas del nombre, los dominios tienen una termina-
cion que indica su actividad o su procedencia territorial. Existen dos
grandes tipos de dominios: los de ambito general y los de ambito terri-
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torial. Dentro de los de ambito general encontramos, por ejemplo las
terminaciones “.net” [dedicado principalmente redes en Internet, por
ejemplo un proveedor de servicios), “.org” [dedicado a instituciones con
fines benéficos, sin animo de lucro), “.com” (para empresas en general
o para cualquier actividad comercial).

Los dominios pueden indicar también el territorio de origen de la pagi-
nay solo se otorgan a empresas o personas de los paises relacionados
con el dominio. El dominio territorial de Esparia es “.es”.

Para una empresa especializada en la exportacion de madera a
nivel internacional, puede ser conveniente seleccionar un dominio
del tipo “.com”; sin embargo, si esté dedicada mas bien a la venta
nacional o regional, quiza sea mas Gtil un dominio de tipo “.es”.

Para tener una buena presencia en Internet, una herramienta a tener
muy presente son los “buscadores” o sistemas que recopilan y estruc-
turan la informacion disponible para facilitar la localizacion de datos.
Existe un buen nimero de buscadores, sin embargo, debemaos centrar-
nos en los mas visitados, por ejemplo www.google.com.

Para estar localizable en un buscador de este tipo debemos aparecer
en los primeros puestos segun determinados criterios de blsqueda.
Debemos plantearnos que palabras clave puede introducir un visitante
gue necesite un servicio similar al nuestro. Es necesario que el titulo
de nuestra pagina contenga esos tErminos exactos, y repetirlo varias
veces en el texto de la propia web para que cuando haga la bisqueda
aparezca lo mas rapidamente posible. También es importante apare-
cer en directorios especializados del sector, puesto que alli también
buscaran nuestros futuros visitantes.

Cada buscador tiene sus propias reglas a la hora de establecer el
orden en que aparecen las distintas paginas. Si es posible, debemos
conocerlas antes de elaborar la pagina y tenerlas en cuenta. Existen
proveedores que ofertan como servicio el posicionamiento de nuestra
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pagina en los primeros puestos de un buscador importante. Si decidi-
mos contratar este servicio debemos asegurarnos que aparecemaos
bien situados con unos criterios de blusqueda logicos.

Por ejemplo, si vendemos tablones y chapas de madera nos intere-
sa estar bien situados en los resultados de algunas cadenas de bus-
gueda como “madera”y “tablones”. Si tenemos una fabrica de mue-
bles de madera en Castilla y Ledn debemos aparecer bien situados
cuando se introduzcan los criterios “muebles” y “Castilla y Leon”
puesto que son los que empleara el usuario con mayor probabilidad.
De nada nos sirve aparecer en primer lugar con otros criterios, si
no estamos visibles en el mas importante para nuestra empresa.

Para conseguir visitantes regulares es muy importante la actualizacion
de contenidos. El cliente debe percibir cambios cuando entra por se-
gunda o tercera vez en nuestra pagina. Si la pagina permanece estati-
44 ca tendra le sensacion de con haberla visitado una vez, ya es suficiente.

En el caso de que dispongamos de comercio electronico, podemos
conseguir que nos visiten asiduamente ofreciendo, por ejemplo, infor-
macion sobre promociones e informando de que esas promaociones se
cambian regularmente.

¢Bué pasos debo seguir para crear la pagina web de mi negocio?
1. Seleccionar el proveedor

2. Pensar a qué publico queremos orientarla

3. Decidirnos por un tipo de web

4. Seleccionar y estructurar los contenidos

5. Elegir un disefio atractivo

B. Seleccionar un nombre y un tipo de dominio

7. Elegir un servidor
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8. Posicionar la web en un lugar “visible” en los buscadoresultimos
términos son idénticos, hay sensibles diferencias de resultados].

Comercio Electrénico

Hasta hace unos afios cada vez que el cliente necesitaba adquirir un
producto o servicio tenia que acudir personalmente al establecimiento.
Mas adelante se comenzo a ofrecer la posibilidad de realizar pedidos
por teléfono o fax; sin embargo para ver la oferta de productos, consul-
tar precios, etc, seguia resultando practicamente imprescindible acu-
dir al negocio correspondiente. Con las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion se han modificado muchos habitos, entre otros nues-
tra forma de comunicarnos, comprar, vender o procesar informacion.

En este sentido, uno de los principales avances ha sido el comercio
electronico: una plataforma de compra y venta de productos y servicios
a traves de Internet. Se trata de una nueva forma de distribucion, abier-
ta al publico en general de manera permanente y sin limites.

Dentro del comercio electrénico podemos distinguir varios tipos de
transacciones: el comercio entre empresas [Business to Business
o B2B), que se corresponde, en general, con la relacion con los pro-
veedores; y las transacciones entre empresas y consumidores finales
(Business to Consumer o B2C). Estos son los dos tipos de comercio
electronico que han alcanzado mayor difusion y también los que mas
afectan a nuestro sector; sin embargo hay que sefalar que existen
otros, como el que se realiza entre empresas y Administraciones Publi-
cas (Business to Administration o B2A) o entre consumidores [Consu-
mer to Consumer o C2C]).

Ademas de ofrecer un buen catalogo virtual, que muestre y describa
cada elemento con el mayor nimero de detalles posible, es necesario
ofrecer al cliente distintas formas de pago, desde las habituales for-
mulas como el contra-reembolso, transferencia bancaria o pago con
tarjeta de crédito a través de las pasarelas de pago e incluso hasta
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formulas disefiadas de forma especifica para este tipo de comercio
como son cheques electronicos, tarjetas especiales, etc.

Otro factor que puede ser decisivo para el consumidor es el plazo de
entrega. Por esto es necesario contar con un servicio de logistica,
réapido y adaptable a los horarios de nuestros clientes y que, ademas,
permita el seguimiento del pedido, es decir que podamos informar a
nuestro cliente en qué punto se encuentra el pedido.

Ya que con este medio no mantenemos una relacion personal con el
cliente y, por tanto, no podemos asesorarle personalmente, es inte-
resante incorporar en nuestro sitio una zona de atencion al cliente,
donde éstos pudieran plantearnos sus posibles dudas

Ventajas del Comercio Electrénico,
46 Para la empresa:

1. Reduccion del proceso de compra.
2. Diferenciacion de la competencia.

3. Reduccion de costes.

4. Acceso a mayor nimero de clientes.
5. Nuevas opciones de venta.

6. Reduccion de stocks en el almacén.
7. Apertura a nuevos mercados

Para el cliente:
1. Acceso rapido a informacion actualizada del producto.

2. Independencia horaria.

3. Posibilidad de adquirir productos de dificil acceso y a precios
reducidos.

4. Facilidad para comparar precios y caracteristicas sin adquirir
COmMpromisos.
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5. Mejora del servicio recibido.

Sin embargo, a pesar de las numerosas ventajas que aporta el comenr-
cio electronico, tanto desde el punto de vista del cliente como de la
empresa, todavia existen ciertas barreras que estan dificultando el
desarrollo del mismo, ya que no todo el conjunto de la sociedad esta
familiarizado con ellas ni se ha extendido masivamente el habito de
comprar en la red debido sobre todo a la desconfianza que suscita el
nuevo sistema. Esta desconfianza se incrementa a la hora de tener
gue introducir datos bancarios para realizar el pago a través de la web.

Hay todavia una cierta incertidumbre respecto a la legislacion que re-
gula este tipo de comercio y por ello muchos consumidores no tienen
aln claro cuales son sus derechos en caso de tener algun problema.

Por estas razones, es fundamental informar al cliente sobre las con-
diciones de seguridad de nuestra pagina, lo que incluye ldgicamente
la posibilidad de realizar cambios o devoluciones de productos, segun
marca la Ley. Ademas si disponemos de un servicio de correo elec-
tronico donde los clientes puedan sentir que son escuchados y que
si tienen algln problema tienen un lugar donde acudir, su confianza
posiblemente aumentara.

En cuanto al sistema de pago, es recomendable, al menos en un prin-
cipio, conservar el contra-reembolso. Respecto al pago con tarjeta
debemos asegurar al cliente que sus datos recibiran un tratamiento
adecuado. Una opcion para ello es establecer un acuerdo con alguna
entidad bancaria a través de la cual se realizarian todos los pagos. Esto
mismo serviria para la introduccion de nuevas formas de pago creadas
especificamente como son los cheques electronicos.

Asimismo, debemos informar que los datos seran tratados segun la
legislacion vigente, incluso mediante la incorporacion de un enlace a
la Ley de Proteccion de Datos y a la Ley de Servicios de la Sociedad
de la Informacion y del Comercio Electronico, de las que hablaremos a
continuacion.
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Una ayuda para transmitir esta seguridad puede ser la utilizacion de
la firma electronica. Este dispositivo utiliza un certificado electronico
[como el que necesitamos para realizar tréamites con la Seguridad So-
cial) y permite la comprobacion de la procedencia y la integridad de
los mensajes que transmitimos o recibimos a través de la red. Los do-
cumentos firmados electronicamente tienen la misma validez que los
firmados manualmente, lo que dard mayor confianza al cliente.

A pesar de estas dificultades iniciales, es innegable que el comercio
electronico avanza y que cada vez son mas los clientes que se deciden
a comprar a través de Internet.

El marco legal

La extraordinaria expansion de las redes de telecomunicaciones, y en
especial de Internet como vehiculo de transmision e intercambio de
informacion, ha hecho surgir una nueva forma de organizacion econo-

48 mica y social que se conoce con el nombre de Sociedad de la Informa-
cion. En Espania, en los Ultimos afios esta situacion se ha comenzado
a regular a través de leyes como la de Servicios de la Sociedad de la
Informacion [LSSICE), estableciendo las responsabilidades y obligacio-
nes de los prestadores de estos servicios.

Esta ley garantiza entre otros aspectos el derecho de los usuarios a
obtener informacion sobre los prestadores de servicios y los precios
de los productos o servicios que ofrecen. Ademas también garantiza el
derecho a no recibir publicidad no solicitada a través de correo electro-
nico. En cuanto a la contratacion, asegura que el cliente pueda conocer
las condiciones generales antes de realizar la contratacion y su pedido,
ademas de obtener un acuse de recibo que le asegure que su pedido
ha llegado al vendedor.

En el caso del comercio electronico, hay que tener en cuenta ademas
la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista en lo que se refiere a las
compras a distancia.

A quién se aplica la LSSICE?
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1. Empresas que realizan comercio electronico.
2. Empresas que realizan publicidad via electronica.

3. Empresas que prestan otros servicios de la Sociedad de la In
formacion como operadores de telecomunicaciones o proveedo-
res de acceso a Internet.

4. Los titulares de paginas personales, solo si incluyen publicidad
remunerada.

2.7. ¢ QUE HACER PARA PROTEGER MIS “ACTIVOS"?

En nuestra empresa manejamos a diario datos de clientes o proveedo-
res que nos resultan muy valiosos a la hora de tomar decisiones y que
estamos obligados a proteger. Por otro lado, situaciones imprevistas
como una inundacion o la entrada de un virus en nuestro ordenador
pueden provocar en ocasiones la pérdida de estos datos. Para evitar
estos riesgos, existen medidas de seguridad que pueden reducir o in-
cluso anular esa posibilidad.

La proteccién de datos personales

La Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal (LOPD)
se creo, para proteger el derecho a la privacidad del individuo. Toda
empresa o institucion que trabaje con datos de personas fisicas esta
sujeta a esta ley y por lo tanto debe cumplir con las medidas reguladas
en el Real Decreto 994 /13998 por el que se aprueba el Reglamento
de Medidas de Seguridad.

La adecuacion a la LOPD necesariamente incluye la implementacion de
temas legales y también de temas técnicos, por lo que es importante
a la hora de implementar estos temas en nuestro comercio, poder
contar con una asesoria especializada.

En funcion de las caracteristicas de los datos personales que vayan a
ser tratados, el Reglamento preveé tres niveles de seguridad. Para cada
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uno de estos niveles se exigen unas medidas de caracter técnico y or-
ganizativo que garanticen la seguridad de los datos que se van a tratar.
Cualquier fichero de datos deberé cumplir, al menos, las medidas de
nivel basico.

Los datos que se consideran de nivel basico son el nombre y los apelli-
dos, NIF, la direccion, el namero de teléfono, fecha de nacimiento, sexo,
datos economicos, ndmina, etc. Estos son los datos con los que noso-
tros trabajaremos de forma mas habitual.

Entre las medidas de nivel basico se incluye la confeccion de Documen-
tos de Seguridad en los que se deben especificar, entre otros elemen-
tos, los datos almacenados en los diferentes ficheros, las funciones y
obligaciones del personal que tiene acceso a los datos y las medidas
con las que se pretende garantizar el nivel de seguridad exigido.

50 Independientemente del nivel de seguridad de los datos, la ley exige que
se realice el registro de ficheros que contienen dichos datos ante la
Agencia Espafiola de Proteccion de Datos declarando el contenido de
los mismaos, para qué se utilizaran, el responsable del fichero y la ubi-
cacion del mismo. Esto es necesario para que los afectados, es decir,
las personas cuyos datos estan siendo incluidos en el fichero, puedan
gjercitar sus derechos de acceso, rectificacion y cancelacion.

Copias de seguridad

Debemos proteger los datos en un dispositivo distinto al que habitual-
mente contiene dicha informacion. Puede ser algo tan sencillo como la
copia manual de la informacion en cualquier dispositivo que la pueda
contener como discos duros secundarios, CDs, etc.

En la mayoria de las ocasiones, la informacion que se almacena en los
ordenadores de la empresa es de una importancia vital para el funcio-
namiento de ésta, por lo que debemos evitar a toda costa su pérdida
o deterioro. Por ello, es imprescindible desarrollar acciones encami-
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nadas a posibilitar la recuperacion de dicha informacion en caso de
accidente o error.

Antivirus

Los elementos que mas dafio pueden hacer a los datos almacenados
en nuestro ordenador son, sin duda, los virus. Un virus es un progra-
ma informatico que tiene la capacidad de copiarse a si mismo y que
por tanto puede transmitirse muy facilmente. Se propagan a través
de discos infectados o, mas frecuentemente, a traves de la red, fun-
damentalmente por el correo electronico. Estos programas pueden
causar graves dafios como pérdida de informacion, disminucion de la
velocidad del ordenador y de las conexiones de red.

Los antivirus son programas cuyo proposito es combatir y erradicar
los virus informaticos. Normalmente examina cada archivo en el orde-
nador y lo compara con las tablas de descripcion de virus guardadas
en disco. Si encuentra alguna coincidencia, elimina el archivo infectado
y nos informa. También se comporta como un guardian que impide
la entrada de nuevos virus a nuestro ordenador porqgue examina el
comportamiento de los programas en la memoria del ordenador. Hay
gue tener en cuenta que es una solucion para minimizar los riesgos y
no una solucion infalible. El aspecto mas importante de un antivirus es
su actualizacion, sin ella seria casi inservible porque cada dia surgen
NUEevos virus.

Cortafuegos

Son programas que clasifican toda la informacion que se transmite
entre nuestro ordenador e Internet. Tiene dos funciones fundamenta-
les: proteger nuestro ordenador de ataques provenientes del exterior
y también ayudar a evitar la salida de informacion sensible desde nues-
tro equipo.

Hoy en dia las nuevas tecnologias y la sociedad digital forman parte de
nuestra vida cotidiana, por lo que disponer de buenas posibilidades de
formacion en estas nuevas tecnologias es algo prioritario.
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El Programa Emprendedores es un conjunto de actuaciones que im-
pulsa la Junta de Castilla y Ledn, a través de la Consejeria de Fomento,
relativas a fomentar la incorporacion de las MicroPymes y Trabajado-
res Autdnomos a la Sociedad Digital y del Conocimiento.

Las distintas lineas de actuacion que desarrolla el programa Empren-
dedores son las siguientes:

1] Acciones de divulgacion y sensibilizacion de uso de las nue-
vas tecnologias en sectores empresariales, a travées de Desayunos
Tecnolagicos, Talleres de Nuevas Tecnologias y otros eventos, con
el objeto de servir de punto de encuentro entre agentes implicados
[empresas, administraciones, asociaciones, etc.) para la puesta en
comun de necesidades, problematicas, soluciones técnicas.

2] Acciones de Formacion en uso de las TIC para el negocio: Jor-
nadas de sensibilizacion y Talleres formativos dirigidos a autdno-
54 mos y microempresas para su inclusion digital.

Consiste en la planificacion, organizacion, desarrollo y seguimiento
de una serie de acciones formativas para sensibilizar sobre la im-
portancia y las ventajas que tiene usar las nuevas tecnologias de
la informacion y de la comunicacion en los negocios.

Estas acciones formativas gratuitas son impartidas por consulto-
res tecnologicos homologados con experiencia en dinamicas de
grupo y amplios conocimientos en nuevas tecnologias.

Las acciones incluyen documentacion de relevancia, como Guias
con recomendaciones para la implantacion de las Nuevas Tecno-
logias en el Sector Correspondiente, Dossieres informativos (com-
pendio de las ayudas tecnoldgicas que apliqguen, recomendaciones
TIC, falsas creencias sobre las TIC, dossier de prensa,...), 6 Videos
Testimoniales con simulaciones de buenas préacticas en el uso de
las Nuevas Tecnologias en diferentes sectores.

Actualmente, la oferta formativa de la Consejeria de Fomento se
compone de:
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- Talleres Generalistas

- Talleres para el Sector del Turismo Rural

- Talleres para el Sector del Comercio

- Talleres para el Sector Agricola - Ganadero
- Talleres para el Sector del Transporte

3] Diagnéstico de las necesidades detectadas y Asesoramiento
a Trabajadores Auténomos y Microempresas en todas las fases
de la puesta en marcha de proyectos TIC en el negocio.

Los principales objetivos de esta actuacion son:

i  Fomentar una cultura regional respecto a las nuevas tecnolo-
gias y la Sociedad Digital del Conocimiento en el tejido empresarial,
especialmente entre los Autdnomos y las Pequefias y Medianas
Empresas de Castillay Leon.

i) Promover entre las empresas de la Comunidad Autdnoma la
utilizacion de las TIC, como herramientas que aportan valor afia-
dido a la gestion diaria y permiten tener un retorno positivo en la
cuenta de resultados de la empresa.

i) Profundizar en el nivel de conocimiento y las necesidades exis-
tentes en la region, a través del trabajo con indicadores de So-
ciedad de la Informacion, tanto a nivel estadistico como a nivel
operativo.

4] Colaboracion con agentes y centros de referencia tecnolégica
para impulsar el proceso de adopcion de las TIC por las Pyme y
servir como instrumentos de informacion y asesoramiento a las
Pyme.

1.Sistemas de gestion.
Con un sistema de gestion podemos agilizar todos los tramites admi-
nistrativos. Podremos obtener, en cualquier momento, informacion en
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tiempo real de la situacion de cada seccion de nuestro negocio, lo que
nos facilitara la toma de decisiones. La gestion de cobros y pagos, la
contabilidad, el tratamiento de los datos de clientes, etc., ya no nos
haran perder tanto tiempo.

2. Conexion a Internet.

A través de un ordenador conectado a la red podremos obtener dis-
tintas ventajas. Podemos agilizar aiin mas la gestion de nuestro nego-
cio, realizar distintos tramites con la Administracion o con entidades
bancarias a cualquier hora y desde nuestro propio local. Ademas, nos
permite acceder en cualquier momento a una gran cantidad de infor-
macion sobre cualquier aspecto, por ejemplo sobre proveedores. Nos
permitira, también, disponer de correo electrénico, con lo que podre-
mos ahorrar costes en comunicaciones y en marketing.

3. Presencia en Internet.
Un paso mas es la introduccion de nuestro negocio en la red. Debemos
58 tener en cuenta las distintas estrategias de marketing on line, que van
desde la inclusion de publicidad en paginas relacionadas con nuestro
sector hasta la creacion de nuestra propia web. El potencial de la pre-
sencia de nuestro negocio en Internet aumenta cada dia, debido a que,
cadavez mas, los usuarios se deciden a utilizar este medio para buscar
cualquier tipo de informacion.

4. Comercio electrénico.

Una vez que tenemos nuestra web podemos decidirnos a ofertar
nuestros servicios a través de ella, mediante sistemas de reserva, por
ejemplo. Esto nos abrira el camino a nuevos mercados hasta entonces
inaccesibles. Ademas, el comercio electronico nos permite contactar
con proveedores y comprar a través de Internet.

5. Proteccion de datos.

Dado que manejamos datos personales de clientes y proveedores de-
bemos tener muy en cuenta la legislacion vigente en cuanto a protec-
cion de datos. La LOPD es la ley que regula esta cuestion y quizas seria
interesante poder contar con un profesional que nos asesore a la hora
de redactar las clausulas y obligaciones de nuestra empresa.
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6. Portal Emprendedores.

www.portalemprendedores.es, portal del Programa Emprendedores
donde dispone de informacion de las distintas actuaciones en materia
de Nuevas Tecnologias que se estan llevando a cabo desde el mismo
[divulgacion y sensibilizacion tecnologica, formacion y alfabetizacion di-
gital, diagnostico y asesoramiento tecnologico,...). Ademas, dispone de
interesantes recursos como Guias de Nuevas Tecnologias aplicadas a
distintos sectores productivos, Videos testimoniales de buenas practi-
cas en la aplicacion de las TIC, un buscador de ayudas y subvenciones,
0 una herramienta de autodiagnostico tecnologico.
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