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1. INTRODUCCION

1.1. ;:QUE SON LAS TIC?

TIC es el acronimo de las Tecnologias de la Informacion y las Comuni-
caciones, concepto que engloba una amplia gama de servicios, tecno-
logias y aplicaciones para generar, organizar, almacenar, manipular y
transmitir informacion.

Los sistemas TIC estan formados por distintos tipos de equipos y
aplicaciones informéticas y utilizan las redes de comunicacion para
transmitir la informacion, por lo que es un concepto muy amplio que
incluye desde ordenadores, aplicaciones informaticas, Internet, correo
electronico, telefonia, sistemas de posicionamiento, etc.

1.2. PRINCIPALES VENTAJAS DEL USO
DE LAS TIC

L Las TIC han cambiado ya nuestra sociedad y el modo en que vivimos,

pero ademas para el sector de la agricultura y la ganaderia pueden
ofrecer una serie de ventajas que hacen de estas tecnologias unas
herramientas imprescindibles en el mercado actual:

1. Acceso a nuevos clientes

Nos da acceso a nuevos clientes y le da una visibilidad a nuestro
negocio que de otra forma no seriamos capaces de conseguir sin
un importante desembolso econémico. Asimismo, podemos incluir
nuestros alojamientos en portales temdticos con un coste muy
reducido y de forma rapida y sencilla.

2. Mejora de la comunicacion 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 que manejamos y por lo tanto nuestra capacidad de
gestion.
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3. Informacion siempre disponible

Las TIC nos ofrecen la posibilidad de disponer de informacion de
nuestro negocio en cualquier momento y practicamente en cual-
quier lugar, lo que nos da una movilidad y una flexibilidad que antes
no eran posibles.

4. Gestion comoda y rapida con un importante ahorro de costes
y tiempo

Las TIC nos van a permitir realizar multiples tramites con la Ad-
ministracion, con nuestros servicios financieros, y con nuestros
clientes y proveedores, ahorrando considerablemente costes y
tiempo, y eliminando ademas muchos de los desplazamientos que
hasta ahora era necesario realizar.

5. Acceso a nuevos mercados

Al disponer de mejor control sobre la informacion y tenerla a nues-
tra disposicion en todo momento, seremos capaces de mejorar
nuestros servicios, mejorando asi nuestra competitividad.

1.3. COMPONENTES

Cualquier equipo informatico esta formado por dos tipos de compo-

nentes o elementos:

- La parte fisica, es decir, los equipos electrénicos propiamente di-
chos denominados hardware y

- los programas informaticos que hacen funcionar el equipo deno-
minados software.

Si todo ello lo conectamos mediante los sistemas de comunicacion,

tenemos los tres componentes fundamentales de las TIC, el hardware,

el software y las comunicaciones.
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Hardware

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

A continuacién se enumeran los principales componentes de los equi-
pos 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 electronico donde se conectan todos los de-
mas elementos del ordenador.

14 +  Microprocesador o CPU: es el cerebro del PC propiamente di-
cho.

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

- Discos: elementos fisicos para almacenar informacion de forma
permanente. Se puede almacenar, modificar y borrar la informa-
cion en Discos Duros, CO-ROMs, DVD-ROMs, memorias flash, cin-
tas, etc.

- Puertos de expansion: para poder afiadir y conectar mas dispositi-
vos a nuestro PC hay una serie de puertos o ranuras de expansion
de diferente tipo segun el equipo que gqueramos 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 inalambrica.
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Son otros sistemas auxiliares pero a la vez importantes que se
conectan a nuestro equipo y nos permiten obtener mayores fun-
cionalidades. Algunos de ellos tienen conexiones especiales, pero
la mayoria puede utilizar el estandar actual mas extendido que son
los puertos USB. Los mas utilizados son:

Monitor, teclado, raton,... son los sistemas que utiliza nuestro equi-
po para comunicarse con nosotros, tanto para darnos informa-
cién (monitor), como para que nosotros aportemos esa informa-
cion (raton, teclado, etc.).

Impresora: es el periférico que el ordenador utiliza para presentar
informacion impresa en papel. La calidad o resolucion se mide en
puntos de pulgada (dpi) gue puede imprimir la impresora y la velo-
cidad a la que lo hace en nimero de paginas por minuto.

Escaner: se utiliza para "digitalizar® o captar imagenes para su
posterior tratamiento o almacenamiento. Se pueden escanear
gréaficos, fotografias, textos, etc. La calidad de un escaner se mide
por la definicion de la imagen que obtiene medida también en pun-
tos por pulgada (dpi).

Para el caso de que queramos escanear un texto, existen unas
aplicaciones (software] especificas denominadas OCR (Reconoci-
miento Optico de Caracteres) que interpretan la imagen obtenida
y lo almacenan como si fuera un texto que posteriormente se
podra tratar con un editor de texto.

Maodem, modem-cable, router son sistemas electronicos que co-
munican nuestro equipo o nuestra red con otras redes, como por
ejemplo Internet.

Mecanismos de backup o de respaldo: son sistemas que real zan
una copia de seguridad de los datos de nuestros equipos de tal
forma que puedan ser restaurados después de una pérdida de in-

15
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formacion. Normalmente las copias de seguridad se suelen hacer
en cintas magnéticas, aunque también pueden utilizarse discos
duros, discos Opticos, dispositivos de memoria no volatil incluso
servicios remotos de copia de seguridad.

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

Software

El Software son todos los componentes logicos o aplicaciones que per-
miten al ordenador realizar las funciones que le son propias, a estos
componentes los denominamos programas.
16

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 orde-
nador (procesador de textos, navegadores, ....).

Dentro de los programas comunes destacan los siguientes:

- Sistemas operativos: su principal funcion es organizar todo lo que
sucede en el ordenador, coordinar las actividades de los distintos
programas, administrar la memoria entre los programas y per-
mitir grabar, consultar, mover y borrar datos de los dispositivos
de almacenamiento. Permite la multitarea, que consiste en poder
gjecutar varios programas o realizar distintas acciones al mismo
tiempo; por ejemplo: escribir una carta mientras se imprime un
dibujo de otro programa.

- Procesadores de texto: son programas informaticos que nos per-
miten editar, dar formato, grabar y modificar documentos escri-
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tos en nuestro ordenador. Es el actual sustituto de las maquinas
de escribir, aunque con mayor capacidad, ya que pueden incluirse
imagenes y otros tipos de datos.

Obtener un documento impreso con formato suele ser el objetivo
de estas aplicaciones. Se distinguen de los editores de texto en
que los procesadores pueden manejar texto con formato, ima-
genes, tablas y otros elementos que acompafian un documento
de texto, mientras los editores solo manejan archivos de texto
plano.

- Hojas de calculo: son programas que permiten manipular datos
numeéricos y alfanuméricos dispuestos en forma de tablas, que
son uniones de filas y columnas. Habitualmente es posible realizar
calculos complejos con formulas y funciones y dibujar distintos
tipos de gréaficas. Debido a la versatilidad de las hojas de calculo
modernas, se utilizan a veces para hacer pequefias bases de da- 17
tos, informes y otros usos.

Ademas hay muchos mas tipos de aplicaciones gue se trataran
en capitulos posteriores, como por ejemplo, programas de correo
electronico, navegadores, programas de gestion, de contabilidad,
etc.
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2. A QUE ME AYUDAN LAS TIC

2.1. MEJORAR MI GESTION INTERNA
Aplicaciones de gestion

En la actualidad en todo sector de actividad es imprescindible incre-
mentar nuestra competitividad y el sector del turismo rural no es una
excepcion. Dentro de la situacion actual las TIC son una oportunidad
gue no debemos desaprovechar y que nos ayudaran a mejorar nues-
tros productos y servicios y el manejo de la informacion, en resumen a
mejorar nuestra competitividad.

Como cualquier sector empresarial, en el sector de turismo rural de-
bemos ser capaces de gestionar numerosa informacion, por lo que
es fundamental contar con sistemas de gestion que nos permitan al-
macenar y estructurar nuestra informacion y acceder a ella de forma
eficaz.
20

Las TIC nos ofrecen una gran oportunidad de mejorar la gestion inter-
na de nuestra empresa, independientemente del tamafio de nuestro/s
establecimiento/s. Actualmente existen un gran numero de aplicacio-
nes de gestion dirigidas especificamente a nuestro sector.

Estas aplicaciones deben ser adaptables a nuestro caso en particular
y deben tener todas las caracteristicas y funcionalidades que necesite-
mos. Este tipo de aplicaciones estd compuesto por modulos y, en fun-
cion de las necesidades de la empresa, requerira unos determinados
modulos u otros. Estos modulos estan interconectados entre si puesto
gue manejan informacion relacionada o en muchos casos la misma
informacion. Por gjemplo, la informacion sobre la ocupacion y reservas
de las instalaciones, tiene que estar disponible al acudir el cliente a
recepcion, pero también para ver el historial de ocupacién de nuestro
establecimiento, tanto para la gestion interna, como para informar a
los organismos correspondientes.

Hay que tener muy en cuenta que la aplicacion ofrezca la posibilidad de
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integrarse con nuestro programa de contabilidad o el de nuestro ges-
tor externo si tenemos externalizado dicho servicio, los mas comunes
son ContaPlus, ContaWin y ContaNet.

Como hemos comentado, estas aplicaciones estan divididas en modu-
los. Los modulos mas comunes son:

1. Médulo de Gestion

Es el modulo fundamental y dentro de él se encuentran las funcionali-
dades principales de la aplicacién, desde el tratamiento de las reser-
vas, pasando por facturacion, gestion de clientes, proveedores, etc.

Hay que comprobar con el proveedor que la aplicacion se adapta a
nuestras necesidades y configurarla de acuerdo a nuestros requeri-
mientos, puesto que varian en funcion de la tipologia de nuestras insta-
laciones y del numero de ellas, de los servicios que ofrezcamos, etc.

Ademas en la mayorfa de los casos sera necesario que la aplicacion
cuente con herramientas para:

- Gestion de facturas, reservas, clientes, servicios (ya sean habita-
ciones, instalaciones u otro recurso que ofrezcamos), almacén,

inventario, etc.

- Gestion de compras con albaranes, pedidos, facturas y provee-
dores.

+  Control de almacén con inventario, listados, historiales, etc.
- Control de personal con plantilla, turnos, calendarios, etc.

- (estion de los usuarios de nuestras instalaciones, servicios que
han utilizado, facturas, cobros, etc.

21
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Para poder realizar todas las gestiones anteriores es necesario que
en este modulo se incluyan nuestras bases de datos, de clientes, de
proveedores, de almacén, de personal, etc.

Todo este modulo de gestion nos va a permitir tener un mayor control
sobre nuestra actividad, un incremento de la seguridad de nuestra
informacion y un mejor acceso a todos nuestros datos.

2. Médulo de Contabilidad y tesoreria

Dentro de este modulo se encontraran las herramientas para el con-
trol de la contabilidad y la tesoreria. Como por ejemplo: apuntes, ar-
gueo de caja, desglose de cobros, etc.

En este modulo se generan los informes necesarios gue permiten en-
lazar las reservas con la facturacion o la contabilidad. Esto permite
22 disponer en todo momento de la informacién necesaria para la toma

de decisiones en el ambito de la tesoreria.

Este modulo nos debera proporcionar toda la informacion necesaria
para la realizacion de la contabilidad de nuestra empresa. Ademas,
nos servira para proporcionar a nuestro servicio externo de conta-
bilidad 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 debe proporcionar herramientas para la obtencion
de los datos que necesitemos con el nivel de desagregacion que pre-
cisemos, tanto para la gestion diaria de nuestro negocio, como para
obtener series temporales e historiales de datos relevantes.

Debera incluir listado de conceptos como tarifas de precios, facturas,
viajeros, reservas, estadisticas, etc.
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Ademas debera ofrecernos utilidades para blsquedas y consultas de
la base de datos de nuestro negocio.

Y por ultimo aunque no menos importante debera ofrecernos ayuda
con cualquier punto anterior, por si no entendemos coOmo se conside-
ra un concepto, como se anota o consulta, etc.

4. Moédulo de Copia de seguridad o de respaldo

Mediante este modulo podremos realizar copias de seguridad. Di-
chas copias de seguridad contienen toda la informacion generada en
nuestra actividad y que el programa va almacenando para su futura
utilizacion. Lo mas recomendable es realizar estas copias de forma
regular, para proteger la informacion de posibles fallos o averias en
los equipos.

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

5. Médulo de Actualizaciones

Mediante este modulo, podremos descargarnos por medio de Inter-
net las actualizaciones que nuestro proveedor realice en la aplicacion,
asi obtendremos un ahorro de tiempo y de dinero considerable al no
tener que esperar a gque el proveedor venga a nuestras instalaciones
a realizar dicha operacion, con el beneficio afiadido de que elegimos el
momento que mas nos conviene para hacerlo. Ademas el proveedor
podra solucionarnos alguno de nuestros problemas de forma online, lo
cual reduce los costes y las molestias que un problema con el sistema
producen.

Ademas debera contar con la posibilidad de configurar dichas herra-
mientas a nuestro criterio para adaptarla lo mejor posible a nues-
tra realidad. Asi, en funcion de nuestro caso en particular, podriamos
necesitar mas modulos. Por ejemplo, si dentro de nuestra oferta de

23
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servicios ofrecemos restauracion, necesitariamos otro maédulo para
la gestion de dicho servicio, que incluyera reservas, menas, facturas,
plantilla, calendario, etc.

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

Algunos ejemplos destacados de aplicaciones de gestion para el sec-
tor del Turismo rural son:

RuralPromo

www.ruralpromo.com

Empresa desarrolladora y distribuidora de software exclusivo para la
24 gestion de instalaciones de turismo rural. Ademas ofrece otra serie de

servicios complementarios como sistemas de reserva online, desarro-

llo web para su establecimiento rural, consultoria sobre desarrollo de

portales, visitas virtuales 3602, planes de marketing, etc.

RuralGest

www.ruralgest.com

Aplicacion especifica para establecimientos rurales que permite llevar
el control y la gestion completa de nuestro negocio. Ademas dispo-
ne de numerosas funcionalidades afiadidas, por ejemplo es capaz de
mostrar a través de Internet la disponibilidad de sus instalaciones y
gue sus clientes puedan reservar directamente.

También permite configurar el sistema de forma que se envie un
mensaje al teléfono movil del propietario, informandole en ese mismo
instante de las fechas reservadas y del cliente que ha efectuado la
contratacion, etc.

Para realizar la instalacion y puesta en marcha de una central de re-
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servas en su web el proceso realizado es el siguiente: primero le pre-
paran un buscador especifico donde se insertan su/s alojamiento/'s.
Este buscador se instala en su web y permite localizar la disponibilidad
de forma inmediata. Ademas, ofrece todo tipo de informacion de cada
alojamiento (precios, caracteristicas, fotos...) y posibilita la contrata-
cion de forma directa del alojamiento deseado. Una vez formalizada la
reserva, el sistema le envia un mensaje a su movil informandole de los
detalles de la operacion.

La disponibilidad que se muestra en Internet tiene que estar actualiza-
da en todo momento y ser fiable, de eso se encarga su aplicacion que
se comunica con la central para actualizar los datos de disponibilidad
y permite recibir los datos de las reservas efectuadas.

Suele ser habitual que algunos propietarios no dispongan de Internet,
o simplemente no se vean capacitados para llevar la gestion de la
disponibilidad de su/s establecimiento/s a través de un ordenador.
En estos casos, la central puede ofrecer el servicio de actualizacion,
mediante una licencia el encargado de la central puede dar cobertu-
ra a todos aquellos establecimientos que no puedan llevar su propia
gestion. El resultado puede ser un sistema hibrido donde se combinan
propietarios que actualizan sus datos con propietarios a los que este
servicio se les ofrece.

Los responsables de la central determinan las comisiones que desean
establecer y el sistema, a través de una intranet privada, ofrece toda
la informacién necesaria para llevar un control sobre la contratacion
efectuada y las comisiones devengadas.

25
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Gabilos software
www.gabilos.com/programasdegestion/prestacionesrural.htm
Empresa desarrolladora de software de gestion que ofrece un progra-
ma adaptado a las necesidades del sector de turismo rural. Incluye
gestion de reservas, planning, facturacion, listados. Permite llevar la
gestion tanto de habitaciones como de casas individuales, apartamen-

tos o ambos a la vez segln nuestras necesidades.

La aplicacion se adapta a todo tipo de alojamiento rural: hateles, casas
rurales, pensiones y hostales.

Las funcionalidades mas destacadas son:
- Configuracion de habitaciones.
26

- Gestion de reservas: altas y modificaciones, etc.

- Gestion de grupos.

- Gestion de precios y temporadas.

- Busqgueda de reservas, estancias pasadas y actuales. Disponibili-
dad de las habitaciones entre unas determinadas fechas y coste
de la estancia.

- Fichas de articulos y clientes.

- Control de entradas y salidas de clientes.

»  Facturacion.

- Impresién y visualizacion de documentos.


http://www.gahilos.com/pragramasdegestion/prestacionesrural.htm
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- Realizacion y recuperacion de copias de seguridad desde multi-
ples dispositivos: disquete, zip, pen drive, CD, disco duro del orde-
nador o externo, envio copia por correo electrénico, envio copia
automatica a Gabilos.

- Listados: reservas, anticipos pendientes, ocupacion actual, etc.

Para poder optimizar ese flujo de informacion y que esté disponible
para las distintas areas de nuestra empresa contamos con soluciones
técnicas que nos facilitan dicho trabajo. Son las redes informaticas.

Redes informaticas

Una forma de mejorar los procesos internos optimizando la comunica-
cion interna y agilizando la consulta y almacenamiento de informacion,
es mediante las redes informaticas. Por ejemplo en las areas de ges-
tibn, contabilidad o reservas, por gjemplo, son los primeros interesa-
dos en disponer de informacion totalmente actualizada, de conocer el
estado actual de la ocupacién, las reservas, etc. Mediante estas redes
podremos realizar estas tareas.

Una red informatica es un conjunto de dispositivos interconectados
entre si (ordenadores fijos, ordenadores portatiles, impresoras, esca-
neres, faxes,

maodems, etc). Las TIC han aportado grandes avances a las comuni-
caciones empresariales tanto externas como internas, y estos logros
también son aplicables a la interconexion entre diversos equipos de la
misma empresa a través de una red.

Para saber si una red de este tipo seria (til en nuestra empresa,
debemos analizar en primer lugar las caracteristicas de nuestro ne-
gocio, ya gque la utilidad de esta opcion esta relacionada l6gicamente
con aspectos como el nimero de establecimientos o la cantidad de
empleados.

27
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Actualmente, la forma mas extendida de conectar los distintos dispo-
sitivos es mediante cables, aunque existe otra solucion que es la deno-
minada Wi-Fi o redes inalambricas. Las redes inalambricas conectan
unos equipos a otros mediante sefiales de radio, lo que permite una
mayor flexibilidad a la hora de conectar equipos gque se encuentran
cercanos pero en distintas dependencias o para no tener que realizar
un cableado que puede resultar complicado o molesto.

Otra solucion para conectar dos equipos de forma inalambrica es la
tecnologia Bluetooth. Permite la conexion de distintos tipos de dis-
positivos 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, pode-
mos contestar un SMS escrito con el teclado del ordenador, compartir
informacion entre varias agendas digitales o conectarlas a una impre-
sora e imprimir desde una de ellas.
28

Para conectar dos o mas sedes 0 instalaciones que se encuentran
fisicamente alejadas o con equipos que estén en mavimiento (distin-
tas dependencias o instalaciones, hotel, etc), existe una soluciébn 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 informacién que enviemos a través de esa red. Es
muy Util para los negocios que tienen varias instalaciones ubicadas en
distintos lugares.
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2.2. MOSTRARME ANTE POSIBLES CLIENTES

Ofrecer una buena informacion a los clientes es uno de los aspectos
gue mas preocupa a todos los sectores empresariales y especialmen-
te al sector del turismo rural. La calidad es una variable fundamental,
pero cada vez cobran mas importancia otros parametros relaciona-
dos con el servicio al cliente, tales como la disponibilidad, la rapidez o
la atencion inmediata. Internet ofrece buenas soluciones para ello.

Ademas de los canales habituales de comunicacion, tales como telé-
fono o fax, las empresas de turismo rural 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 alojamientos y dar respuestas a través de
Internet nos va a suponer importantes ahorros de tiempo, ademas
de simplificar los procesos de relacion con los clientes y aumentar su
satisfaccion.

Construir relaciones duraderas o incrementar su lealtad hacia nues-
tros alojamientos o hacia nuestros productos y servicios, debe ser
algo fundamental para nuestro sector.

Ventajas que aporta Internet a mi relacion con los clientes

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 ofrecer mucha
informacion 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 electronico, podemos inte-
ractuar con ellos en cualquier momento y desde cualguier lugar.
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3. Mayor conocimiento de los clientes

Nuestro sitio web nos puede ofrecer informacion sobre cuantos usua-
rios visitan diariamente nuestra pagina, cuales son los alojamientos
gue mas se consultan, cual es el tiempo de permanencia en cada
una de las paginas, cual es la efectividad de las distintas acciones de
comunicacion, etc.

4. Incremento del nimero de clientes
Internet constituye un nuevo canal de comunicacion con el cliente, que
nos permitira ampliar nuestra cuota de mercado.

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

Paginas web

30
Entre las ventajas gue ofrece Internet al sector del turismo rural, hay
gue destacar la importancia de las paginas web. Nuestra pagina web
€s nuestro mejor escaparate en la red, al que se asomaran numero-
sas personas interesadas en nuestros alojamientos.

Actualmente, nuestros posibles clientes realizan su seleccion buscan-
do en Internet la oferta existente y consultando las paginas web de los
distintos establecimientos. Cuanto mas informacion ofrezcamos, mas
completa sea nuestra web y mejor disefiada esté, mas posibilidades
tendremos de captar a nuestros clientes y concretarlo en forma de
una reserva para nuestra instalacion.

Antes de empezar a realizar la pagina web lo mas importante es esta-
blecer cual es el objetivo que queremos lograr con este nuevo sistema
de relacion con el cliente. Es necesario valorar la competencia, el en-
torno y definir la estrategia de comunicacion que gueremaos seguir.

Si por ejemplo nuestro establecimiento esta situado en una zona muy
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famosa por su gastronomia y ademas cuenta con un restaurante que
queremos dar a conocer, debemos analizar cuales son nuestros ob-
jetivos y cual es el perfil de clientes a los que nos queremos dirigir.
Ademas debemos decidir si en Internet podemos ofrecer servicios
complementarios para reforzar esta oferta gastronomica. Si es asi
puede ser interesante llegar a acuerdos con otras empresas de la
zona que también complementen nuestra oferta.

Nuestra pagina web debe cumplir algunos requisitos fundamentales
que atraeran la atencion de nuestros clientes:

« Visibilidad: el primer paso que realiza un cliente cuando decide
localizar o reservar un alojamiento rural en Internet es iniciar una
busqueda en la red. Por tanto, el primer requisito que debe cum-
plir nuestra web es que sea facil de encontrar.

. Acceso rapido: uno de los requerimientos que debemos pedir a
nuestra pagina web, es que el acceso a toda la informacion dispo-
nible una vez encontrada sea rapido y directo. Si nuestra pagina
responde rapidamente a las necesidades de nuestros clientes,
evitaremos en gran medida que se dirija a otras paginas.

«  Utilizacion sencilla: para que los clientes realicen la visita a nuestra
web de forma comoda, el acceso a la informacion debe ser sen-
cillo. El usuario se sentira mas satisfecho cuando pueda revisar
toda la informacién disponible de forma efectiva. La estructura de
navegacion debe ser sencilla y estar identificada en todo momento
mediante los menus de navegacion.

« Un aspecto importante que debe tenerse en cuenta es el acceso
a nuestra web de personas con alguna discapacidad o minusvalia.
Nuestra pagina debe ajustarse a los estandares en materia de
accesibilidad.
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- Contenidos atractivos: la forma de presentar nuestros estable-
cimientos es un elemento clave a la hora de atraer a nuestros
clientes. Por lo tanto son fundamentales el formato en el que pre-
sentemos nuestro sitio web, asi como el disefio y los contenidos.

+ Elementos diferenciales: cuando un cliente se dispone a decidir
entre una opcion de alojamiento rural u otro, cualquier detalle que
nos diferencie de nuestra competencia es fundamental, por lo tan-
to nuestra web debe contar también con elementos que hagan al
usuario seleccionar nuestra opcion.

Para realizar nuestra pagina web, generalmente lo mas interesante
es contratar este servicio a una empresa especializada en ello, que
ademas de su creacion y disefio puede encargarse de la obtencion del
dominio, del correo electronico y de darnos de alta en los buscadores
mas adecuados. Este servicio global suele ser el mas adecuado ya

32 gue, aunque es posible contratar estos servicios por separado, resulta
siempre mas econodmico y eficaz hacerlo de forma integral.

La eleccién de nuestro proveedor debe ser una tarea cuidadosa, pues-
to que de ello va a depender el éxito que nos ofrecera esta nueva
herramienta. Ademas de comparar precios, es importante conocer
otras paginas gue hayan desarrollado y el éxito de las mismas. Aun-
gue a menudo resulta dificil, es muy interesante conocer opiniones de
otros clientes y resultados que han obtenido.

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

- Podemos especificar qué secciones deseamos y como sera cada
una de esas secciones. Esta opcion nos da toda la libertad de
escoger sus preferencias pero a su vez es la opcibn menos eco-
némica.
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- Podemos basarnos en una serie de plantillas o web predisefiadas,
elegir una de ellas y personalizarla para nuestra instalacion en
particular proporcionando nuestras fotografias e imagenes y los
contenidos gue deseemos tener. Esta opcion es muy economica
y también obtiene una imagen profesional y atractiva de su esta-
blecimiento.

En nuestra web podemos incluir informacién:

“Sobre el alojamiento”

Podemos ofrecer informacion del alojamiento, donde el cliente pueda
encontrar la descripcion, el precio y la disponibilidad con el mayor de-
talle posible. En esta informacion general deben estar detallados los
servicios basicos que ofrece el establecimiento, equipamiento de las
habitaciones, de las zonas comunes, asi como servicios de restaura-
cién incluidos u opcionales.

Ademas de estos aspectos fundamentales, a los clientes siempre les
gusta tener una primera impresion del lugar y para ello lo mas adecua-
do es incluir fotografias del establecimiento, del entorno, del interior,
etc.

También es fundamental ofrecer informacion sobre nuestra localiza-
cion, direccion y datos de contacto, para este caso puede incluirse un
mapa de localizacion.

“Sobre el entorno”

Incluir en nuestra web informacién sobre el entorno aporta un gran
valor afiadido a nuestro establecimiento. En general los clientes de
alojamientos rurales agradecen sugerencias para ocupar el tiempo
libre de que disponen durante su estancia en ellos. Disponer de esta
informacion antes del viaje es algo muy apreciado por el cliente, ya que
permite realizar una mejor planificacion del tiempo.
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También es interesante ofrecer al cliente la posibilidad de reservar pla-
zas para la realizacion de las actividades o visitas que se programen
desde el alojamiento y se disfruten en nuestro entorno.

“Opiniones y sugerencias”

En cualquier caso y puesto que tenemos la posibilidad de contactar
con nuestros clientes, es interesante incluir un sistema en el que pue-
dan enviarnos comentarios, opiniones o sugerencias. Puede ser a tra-
vés de correo electronico o también a través de foros disefiados para
ese fin.

Estos foros pueden completarse con valoraciones de clientes anterio-

res atendiendo a diferentes criterios, tales como limpieza, amplitud de

las habitaciones, relacion calidad/precio, atenciéon al cliente, etc. En

general los nuevos clientes estan interesados por conocer las opinio-
34 nes de otras personas que se alojaron anteriormente.

“Visitas virtuales y fotografias 3602

Ademas de todo lo expuesto anteriormente disponemos de otras
dos herramientas para mostrar nuestro producto: las fotografias
360° vy las visitas virtuales.

Las fotografias 3602 nos permiten mostrar la panoramica gque se
divisa desde un una localizacién concreta en cualquier direccion hacia
la que miremos. Se utilizan para mostrar el paisaje existente en el ex-
terior de nuestras instalaciones o una estancia interior que resulte de
gran interés por sus caracteristicas.

Las visitas virtuales nos ofrecen la posibilidad de mostrar al posible
cliente nuestras instalaciones y que se desplace virtualmente por den-
tro de ellas a su voluntad. Esto se realiza por medio de una serie de
fotografias sucesivas de las estancias de nuestro centro.

Ademas del disefio y de los contenidos de nuestra web, es fundamen-
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tal gue sea visible, por tanto es muy importante la eleccion de la direc-
cion web. Su “nombre” debe permitir la identificacion facil de nuestro
alojamiento

o de la zona en gue se encuentra situada 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 o0 un dominio de ambito 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 estructuran la
informacion para facilitar su blsqueda a los usuarios. Existe un gran
numero de buscadores. Entre los mas visitados se encuentra www.
google.com.

Para que un cliente nos encuentre a través de un buscador, lo ideal es
que estemos posicionados en los primeros puestos de los resultados
de la busqueda. Cada buscador tiene sus propias reglas para estable-
cer el orden en el que apareceran las paginas encontradas, pero de
cualquier modo sera tarea nuestra definir los términos que debera
introducir un cliente para encontrarnos. Pueden servir como ejemplo
turismo, rural, alojamiento, etc. Lo mas idoneo es que las palabras
clave que escojamos estén en el titulo de nuestra web y que 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 algun buscador destacado.

Una vez definidos los contenidos, es importante que estén bien estruc-
turados. 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 realizara nuestro proveedor, pero siempre es importante
que le ofrezcamos nuestro punto de vista. No debemos olvidar que
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el acceso a cada informacion debe estar claro y ser sencillo, de otro
modo el usuario perdera informacién que puede ser importante.

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

En el momento de su publicacion, nuestra empresa esta en la red y es
importante sacarle el maximo partido a esta posicion. Para conseguir
gue los clientes no pierdan interés en nuestra pagina, debemos actua-
lizarla periddicamente, en caso contrario el usuario tendra la sensa-
cion de ver lo mismo que vio la Gltima vez y perdera interés.
36

Ademas, a partir de este momento no sera necesario realizar perio-
dicamente importantes desembolsos econdmicos para dirigirnos al
cliente, puesto que la actualizacion de nuestra pagina web sera segu-
ramente una opcidn mas economica.

Algunos ejemplos especificos de sitios web de turismo rural:

Turismo Castilla y Leon
www.turismocastillayleon.com

- Rutas: ofrece informacion sobre grandes rutas, rutas de fin de
semana, rutas del vino, Ciudades patrimonio, rutas en barco, sen-
derismo...

+ Naturaleza: Red de Espacios Naturales, cuevas, turismo de salud,
estaciones invernales, zoologicos, fuentes y aguas medicinales,
Centros de interpretacion y Aulas de la naturaleza


http://www.turismocastiUayleon.com

SECTOR TURISMO RURAL. ) ) ) )
RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

»  Turismo cultural: castillos, monasterios, catedrales, Reales Sitios,
Patrimonio de la Humanidad, arqueologia, cultura popular, Sema-
na Santa, museos, etc.

- Gastronomia, vino y micoturismo.

- Turismo rural, activo, golf, turismo cinegético, etc.

Central de Reservas de Turismo Rural de Castilla y Leon
www.centraldereservas.turismocastillayleon.com

La Central de Reservas de Turismo Rural de Castilla y Ledn se puso
en marcha con el fin de comercializar la oferta turistica de estableci-
mientos de turismo rural de la comunidad autdnoma de Castilla y Leon.
Mediante este servicio, podras hacer consultas sobre disponibilidad y
efectuar reservas al instante de una manera facil, rapida y comoda.

Esta central cuenta con diversas funcionalidades, entre las que des-
tacan:

- Alojamientos. Presenta el listado de alojamientos que pueden re-
servarse on-line. Pulsando sobre cada uno de los alojamientos ac-
cederemos a la visualizacion de sus caracteristicas y tendremos
la posibilidad de hacer una reserva.

- Buscador de alojamientos. Se accede a un motor de blsqueda de
alojamientos atendiendo a diferentes criterios, como nombre del
alojamiento, tipo (casa rural de alquiler, casa rural de alquiler com-
pleto, centro de turismo rural o posada), disponibilidad (fecha de
entrada, fecha de salida, nimero de plazas y precio maximo) o ubi-
cacion (localidad, municipio, provincia, area turistica o itinerario).

«  Ofertas. Permite buscar ofertas realizadas por los propietarios o
promotores de los alojamientos.


http://www.centraldereseruas.turismocastillayleon.com
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- Ofertas de Agencia. En este caso la busqueda de ofertas se cen-
tra en las creadas por agencias de vigje.

«  Cuaderno de viaje. En este apartado se puede realizar una reserva
concatenada de alojamientos, de forma que el cliente pueda crear
su propio itinerario.

+ Mis reservas. Le ofrece al cliente la posibilidad de consultar las
reservas que ha realizado.

- FAQ. Es un apartado con preguntas frecuentes y ayuda.

Fundacion Instituto Europeo Camino de Santiago [FIECS]
www.iultreia.net

l-ultreia es una iniciativa de la Fundacién Instituto Europeo Camino de

38 Santiago, desarrollada en colaboracion con la Consejeria de Fomento
de la Junta de Castilla y Leon. Dentro de su politica de promocién de
la Sociedad de la Informacion, la Junta de Castilla y Ledn ha apostado
por esta plataforma dirigida a peregrinos, hospitaleros y amigos del
Camino en general, implicandose como promotor y dotando de los
medios econdmicos necesarios para su ejecucion.

l-ultreia es una plataforma telematica que pretende convertirse en una
guia viva de informacion al peregrino, a la vez que facilita la comunica-
cion eficaz entre los albergues. Supone una aplicacion innovadora de
las tecnologias de la informacion al Camino de Santiago, actualizando
la realidad historica del mismo como vehiculo de difusion cultural.

La Plataforma l-ultreia consta de una aplicacion en Internet, la web
www.iultreia.net, y de una red de Puntos de Acceso sobre el terreno,
localizados en los albergues de peregrinos y otros puntos de informa-
cion del Camino de Santiago. Desde estos puntos, el peregrino puede
acceder


http://www.iuitreia.net
http://www.iultreia.net
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de manera gratuita a www.iultreia.net, asi como a otros sitios de In-
ternet, correo electronico, etc, solventando de manera efectiva sus
necesidades de informacion y comunicacion. Ademas supone para los
hospitaleros una Util herramienta de gestion. Por el momento, el ambi-
to geografico de l-ultreia es el trayecto del Camino por Castilla y Leon,
aunque se espera poder extenderlo en breve a las demas Comunida-
des Auténomas.

Red Arrayan
www.dtinformatica.com/arrayan

Red Arrayan es una Organizacion sin fines de lucro, con ambito de ac-
tuacion es toda Espafia, formada por entidades y pequefias empresas
de diferentes sectores relacionadas con la oferta conjunta de turismo,
medioambiente y artesania de calidad en el espacio rural.

El Proyecto Red Arrayan nace en Castilla y Ledn en 1995 ante la ne-
cesidad de poner en valor determinadas actividades y elementos del
medio rural que actualmente se encuentran dispersos o en vias de
desaparicion y que estan estrechamente relacionados con los oficios
artisticos, el patrimonio natural y cultural, los productos locales de
calidad o el turismo rural.

La Red Arrayan pretende ademas llegar a consolidar una oferta inte-
grada y cualificada de actividades relacionadas con el turismo rural,
en respuesta a esa nueva demanda de objetos, productos y valores
gue nace en las sociedades de finales del siglo pasado y se consolida
en el siglo XXI.

El planteamiento innovador de Arrayan se fundamenta en la asocia-
cion y cooperacion de profesionales, pequefios talleres y empresas del
ambito rural, con el fin de mejorar la calidad, la competitividad y el ac-
ceso a los nuevos mercados de forma conjunta. Su sistema pretende
convertirse en referente de la oferta organizada de las comunidades
rurales, generando propuestas coordinadas de promocion y comer-
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cializacion de los productos y servicios locales a través de distintas
acciones innovadoras:

- (Gestion profesional de la Calidad.

- Formacion inicial y continua.

- Acceso a nuevas tecnologias.

- Disefio y desarrollo de productos, envases y embalajes.
« Apertura de nuevos mercados.

- Programas mejora del entorno rural y aplicacion de la Agenda 21
en las comunidades rurales.
40 - Sefializacion y puesta en valor de recursos naturales y culturales
en el espacio rural.

+ Asesoramiento e implantacion de sistemas de accesibilidad a
equipamientos turisticos.

La pagina web de la Red Arrayan fue galardonada con el Segundo
premio en la modalidad de Iniciativa de los Premios Internet Castilla y
Ledn 2005 que otorga la Junta de Castilla y Leon.

Top rural
www.toprural.com

Buscador de alojamientos rurales de toda Esparia, Francia y Portugal,
incluye informacion sobre los establecimientos con fatografias, disponi-
bilidad, datos de contacto y opiniones de clientes. También nos ofrece
el enlace para acceder a la pagina web del alojamiento seleccionado.

Desde la seccion dedicada a los propietarios de alojamientos rurales
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podremos darnos de alta como propietarios e introducir nuestra/s
instalacion/es.

Para gestionar la informacion de nuestros alojamientos, nos ofrece las
siguientes opciones:

- Dar de alta nuevos alojamientos

+  Modificar la informacién de nuestros alojamientos

« Acceder a estadisticas de visita de nuestros alojamientos

- Participar en el foro del propietario

» Actualizar el calendario de disponibilidad

Realiza un boletin electronico periddico llamado La Gacet@ Rural so- 41
bre turismo rural al que podemos inscribirnos gratuitamente desde la
propia pagina.

El Reino Rural
wawww.elreinorural.com

Ofrece informacion sobre establecimientos rurales: casas, cabafias,
apartamentos, centros, hoteles posadas y albergues de toda Espafia.

También nos brinda la posibilidad de darnos de alta como propieta-
rios, para lo cual deberemos cumplimentar el formulario que ponen
a nuestra disposicion en dicha pagina web. Una vez dado de alta en
el sistema, recibiremos un e-mail con los datos de acceso y con esos
datos podremos identificarnos en su web e introducir la informacion
que deseemos sobre nuestro/s alojamiento/'s.


http://www.elreinorural.com
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Net Rural
www.netrural.com

Portal de turismo rural de ambito nacional, que ofrece informacion
sobre alojamientos y turismo rural, interior y cultural todo ello clasifi-
cado por Comunidades Autonomas y que permite realizar la solicitud

de reserva on-line.

Ademas nos permite realizar busquedas en su base de datos utilizan-
do para ello diversos criterios. Podemos buscar informacion sobre:

+  Alojamientos
+  Empresas
- Bodegas
42
+  Productos tipicos

+  Propuestas turisticas

All Rural
wwww.allrural.com

Portal de turismo rural de ambito internacional que ofrece informa-
cion, utilidades y servicios tanto para los usuarios que buscan un alo-
jamiento rural como para aquellos propietarios que desean promocio-
nar su alojamiento.

Dispone de secciones con informacion sobre:

- Datos relevantes por zonas geograficas

+  Rutas de interés


http://www.netrural.com
http://www.allrural.com
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- (Gastronomia

»  Utilidades

- Transportes

- Tiempo

Turispain.com
wwaw. turispain.com

Herramienta 0til y sencilla para promocionar el sector del turismo en
Espafia. Turispain.com posibilita al internauta la planificacion de sus va-
caciones con el acceso a los alojamientos, restaurantes, rutas, aven-
tura, al tiempo, al estado de las carreteras, horarios de transporte,
reservas de billetes, fiestas, etc.

En esta web pueden anunciarse todos aquellos establecimientos, ne-
gocios, grupos o personas cuya actividad profesional esté relacionada
con el turismo, el ocio y el tiempo libre.

Comunicacion con mis clientes a través de correo electroénico

Actualmente, una de las formas mas extendida de comunicacion es el
correo electronico o «e-mail». Se trata de una aplicacion informatica
gue nos permite enviar y recibir mensajes a cualquier otro usuario
en el mundo. Dichos mensajes estan formados por informacion de
muchos tipos y en muchos formatos, incluyen texto, imagenes, soni-
dos, presentaciones,... y, en general, cualquier fichero electronico que
deseemos.

Esta herramienta nos va a resultar muy Util para hacer llegar informa-
cion a nuestros clientes y también para recibir sus comentarios. Los
correos electronicos suelen ser breves y la estructura de un mensaje
tipo esta compuesta por los siguientes campos:
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- Remitente

+  Destinatario o destinatarios

- Asunto o titulo del mensaje

« Texto del mensaje

«  Tambhién puede contener ficheros adjuntos de cualquier tipo (tex-
to, imagenes, sonidos, video, programas...)

Esta forma de comunicacion tiene numerosas ventajas:

- Es rapido, generalmente un email tarda en llegar al destinatario
unos pocos segundos desde su envio. El correo electronico nos
permite una relacion con nuestros clientes de forma practicamen-

44 te instantanea.

- Es econdbmico, puesto que permite enviar informacion a cualquier
parte del mundo. Permite ahorrar costes de llamadas telefonicas
a clientes o proveedores y ademas, permite el envio de informa-
cién, que de otro modo supondria un importante desembolso eco-
nomico en gastos de distribucion.

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

- Esfiable, podemos mantener almacenados los mensajes enviados
y recibidos. Ademas, si un mensaje no se puede enviar al destina-
tario, es devuelto al remitente.

- Es versatil, ya que permite enviar cualguier tipo de informacion y
en diferentes formatos, textos, imagenes, videos, etc.
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El funcionamiento es muy sencillo, basta con gue la persona cuente
con un software especifico de correo electronico y con un buzoén elec-
tronico, que no es mas que un espacio en el disco en el que se alma-
cenan los mensajes que recibe. Este buzon debe tener una direccion
gue identifique a la persona, para que el remitente sepa a quién envia
el mensaje.

Una variante del correo electronico es el webmail, que permite gestio-
nar el correo electronico desde un sitio web. Este sistema es especial-
mente Util para personas que no utilizan habitualmente el mismo orde-
nador, de este modo pueden enviar y recibir mensajes desde cualguier
equipo conectado a Internet. Suele ser ofrecido habitualmente por los
proveedores de acceso a Internet en sus paginas web.

También estda muy extendido el uso de programas de mensajeria ins-
tantanea, gue son un conjunto de programas gue sirven para enviar

y recibir mensajes instantaneos con otros usuarios conectados a In- 45
ternet u otras redes. Se diferencian del correo electrénico en que las
conversaciones se realizan en tiempo real. La mayorfa de estos ser-

vicios ofrecen el “aviso de presencia”, indicando cuando una persona

en nuestra lista de contactos se conecta o esta disponible para tener

una conversacion.

Las dltimas versiones de mensajeria instantanea incluyen la posibilidad
de dejar mensajes aunque la otra parte no esté conectada y permiten
el envio de ficheros. También es posible tener comunicaciones de voz
a través de Internet, al tiempo que se puede trabajar en un documento
concreto sobre el que se esté hablando. Para nuestro establecimiento
puede ser Util, principalmente, porque puede ayudarnos a reducir los
gastos telefonicos.
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Ejemplo util

Servicios de mensajeria SMS de Peregrin@ Alerta en el Camino de
Santiago
www.peregrinoalerta.jcyl.es

Peregrin@ Alerta es una actuacion enmarcada dentro del Proyecto de
Ciudades Digitales “Comunidad Rural Digital” liderado por la Consejeria
de Fomento de la Junta de Castilla y Leon para el envio de informacion
por SMS y WAP acerca del Camino de Santiago. Sera posible utilizar
esta tecnologia para informar al peregrino de aspectos tales como:
informacion sobre albergues, areas de descanso, etapas, fuentes, lo-
calidades, climatologia en ruta, disponibilidad de servicios (farmacias,
restaurantes, centros de salud, alojamientos, puntos de acceso a In-
ternet, etc.).

46 Puedes acceder al portal WAP de Peregrin@ Alerta desde tu movil en

http:/ /wap.paljcyl.es.

2.3. MEJORAR MI RELACION CON
LOS CLIENTES

Como ya hemos comentado en el apartado anterior, mostrar nues-
tros alojamientos es una de nuestras principales preocupaciones, sin
embargo, nuestro objetivo final es conseguir que los clientes acudan
a ellos.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion abren nuevas
posibilidades en todos los aspectos de la relacion con los clientes;
facilitan la gestion desde el primer contacto y permiten mantener una
relacion continuada.

La mejora evidente de las comunicaciones ha provocado que no sotlo
tengamos que competir con los negocios vecinos sino también con
otros gue estan a muchos kilbmetros. Sin embargo, no debemos ver


http://www.peregrinoalerta.jcyl.es
http://wap.pal.jcyl.es
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esta nueva situacibn como una amenaza, Sin0 como un nuevo canal
de expansion. Como hemos visto, Internet puede ser una potente he-
rramienta de promocion. Es un medio en el que, con una inversion
reducida, podemos darnos a conocer a muchos clientes potenciales.
Con estas herramientas debemos ser capaces de mejorar nuestra
relacion con los clientes y en definitiva lograr su fidelizacion.

Hoy en dia practicamente se puede comprar cualquier producto o ser-
vicio a través de Internet. Se puede contratar un seguro de viaje, com-
prar un billete de avion, tren o autobls y se puede realizar la compra
domeéstica, productos de limpieza, libros, musica o coches y todo ello
sin moverse de casa.

Ventajas de la reserva por Internet

Las principales razones de los consumidores para reservar por Inter-
net son: 47

1. Comodidad

Las reservas pueden realizarse en cualguier momento y en cualguier
lugar, siempre gue el cliente lo desee.

2. PRECIO
Otro de los factores que hacen al cliente reservar por Internet es la

posibilidad de comparar servicios y precios de forma muy rapida. Ade-
mas es posible identificar posibles ofertas de forma sencilla.

3. Seguridad
Las reservas on-line permiten al cliente disponer de un justificante de

la reserva gue ha realizado, por lo que le ofrece mayor seguridad que
los sistemas tradicionales de reserva telefonica.
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¢ Coémo podria un cliente hacer una reserva por Internet?

En el caso de que un cliente quisiera reservar una casa rural comple-
ta, para 7 personas, entrando el viernes 22 y saliendo el domingo 24
tendria que hacer lo siguiente:

Paso 1: Comprobar la disponibilidad

El cliente accedera a nuestra pagina web, seleccionara las fechas en-
tre el viernes 22 y el domingo 24 y elegira por ejemplo 3 habitaciones
dobles y una sencilla. Una vez hecho esto comprobara si su eleccion
esta disponible.

Una vez confirmada la disponibilidad el cliente podra comenzar el pro-
ceso de reserva propiamente dicho.

48

Paso 2: Registrarse

En esta segunda fase del proceso, el cliente introducira sus datos
de contacto. Es importante que esta recogida de datos se realice de
acuerdo a la Ley de Proteccion de Datos y que el navegador indique
gue se trata de un servidor seguro.

Para nosotros esto va a constituir una fuente de informacion instanta-
nea muy Util, puesto que podremos conocer cuantas veces visita nues-
tro alojamiento cada cliente, qué servicios son los mas demandados,
cual es la procedencia de nuestros huéspedes, etc. Esta informacion
nos va a permitir adecuar nuestros servicios a nuestros clientes.

Paso 3: Tramitacion de la reserva

Si tenemos pensado ofrecer un servicio de reserva por Internet o 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, como pueden
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ser contra-reembolso, transferencia bancaria o pago con tarjeta de
crédito. También debemos plantearnos la posibilidad de que el cliente
quiera realizar cambios o anulaciones. En ese caso debemos hacer
gue el cliente conozca cual es nuestra politica y las posibilidades que le
podemos ofrecer, fundamentalmente en lo que se refiere a plazos de
cancelacion y método de reembolso.

Ademas de este sistema de reserva “on-line” existe la posibilidad de
ofrecer un sistema de reserva, “previa confirmacion”. En este caso
pondriamos un formulario a disposicion de los clientes.

El cliente del ejemplo anterior especificaria que necesita 3 habitacio-
nes dobles y una sencilla entre el viernes 22 y el domingo 23, afiadiria
ademas sus datos de contacto y lo enviaria al propietario del aloja-
miento. Una vez que el propietario comprueba que en esas fechas
tiene la disponibilidad que necesita el cliente, le enviaria un mensaje de
confirmacién por correo electrénico.

Este sistema tiene la ventaja de no suponer una inversion muy elevada,
si bien, el cliente no dispone de informacién en tiempo real sobre la
disponibilidad, ni puede confirmar la reserva de forma instantanea.

Servidores seguros

Para que la reserva se realice de forma segura es necesario contar
con un servidor seguro, es decir, especialmente configurado para que
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.
Este sistema debe proteger, por ejemplo, los nimeros de tarjeta de
crédito.

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

49
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Existen protocolos para realizar estos sistemas de seguridad y tam-
bién 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 Authorities, CA) y se encargan de
autenticar y garantizar que el acceso solo 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 estan maniobrando con rapidez para
ofrecer sus propias soluciones. En el caso de Verisign existen diferen-
tes clases de certificados, dependiendo del nivel de autentificacion que
se quiera alcanzar, y 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 Unico que autentifica es la relacion
entre un nombre de usuario y una direccion e- mail. Los certificados de
«Clase 2» se expiden después de comparar la informacion aportada

50 por el suscriptor en determinadas bases de datos de consumidores
y consumidoras. Para mas informacion se puede consultar la pagina
web de la entidad: www.verisign.com

Otra entidades certificadoras importantes son Thawte, GlobalSign, Bel-
Sign (para Europa) o IPS en Espania.

Ejemplo util

Estrénate
www.estrenate.com

Esta pagina esta promovida por el Ministerio de Ciencia y Tecnologia y
por la Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico (AECE). En ella se
describe, de una forma muy asequible, el funcionamiento del comercio
electronicoy la seguridad con que se pueden realizar todo tipo de tran-
sacciones comerciales en la red. Mediante simulaciones nos exponen
diferentes casos en los que se muestra como contratar un vigje o
como comprar una camara fotografica.


http://www.verisign.com
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Gestion de las relaciones con mis clientes

Podemos encontrar en Internet nuevos procesos para la gestion de
las relaciones con nuestros clientes, basados en un trato adecuado,
el reconocimiento de su individualidad y la satisfaccion de sus necesi-
dades particulares.

Las nuevas tecnologias nos van a ofrecer numerosas posibilidades
para mejorar nuestra relacion con los clientes. Quiza uno de los as-
pectos mas destacados sea la posibilidad de realizar campafias de
publicidad desde nuestra web. Es lo que denominamos marketing “on
line”. Esta estrategia suele resultar mas rentable que otros tipos de
publicidad. A la hora de disefiar este tipo de campafias debemos tener
en cuenta nuestro ambito de actuacion y las actividades cercanas, en
cuyas paginas seria interesante insertar anuncios de nuestro nego-
cio.

El correo electronico también nos ofrece muchas posibilidades, no
solo para captar clientes sino también para conseguir que éstos sean
habituales. Podemos enviar informacion personalizada a cada cliente,
informarle de ofertas que pueden ser de su interés, darle a conocer
nuevos servicios o simplemente informarle de las Gltimas novedades.

Con los programas informaticos de gestion de clientes disponibles en
la actualidad, podemos conocerlos mucho mejor, saber qué esperan
de nuestro negocio y cuéles son sus reclamaciones o sugerencias.
Debemos crear algin sistema de encuesta sencilla que nos permi-
ta mantener el 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.

La implementacion de nuevos procesos que mejoren la relacion con
nuestros clientes va a permitir a nuestra empresa anticiparse a los
deseos de los clientes, obteniendo informacion pero sin llegar a aco-
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sarlos. Se trata de brindar un servicio al cliente que nos permita estar
en mejores condiciones de competir en el mercado.

Los objetivos de estos procesos de gestion con los clientes son los
siguientes:

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

« Por otro lado poder analizar la informacion obtenida, mediante
herramientas especificas, para profundizar en el conocimiento del
cliente, su valor y sus necesidades. Una vez implantados estos
nuevos sistemas de gestion, seremos capaces de obtener gran
cantidad de informacion acerca del cliente.

Es preciso determinar previamente las funciones que se deseen auto-
52 matizary pensar que una vez implementada la tecnologia, la gestion de
los procesos habituales debe seguir siendo igual de sencilla. Los pro-
cesos que van a realizarse de forma mas efectiva, seran entre otros:

- Registro de clientes

- Envio de precios, ofertas, agradecimientos, acuses de recibo

- Respuestas a preguntas frecuentes

«  (Gestion de reservas

En resumen, con estos nuevos sistemas de gestion, seremos capaces
de obtener gran cantidad de informacion sobre las preferencias de
nuestros clientes a la hora de recibir la informacion, sus canales de
informacion favoritos, con qué frecuencia contactan y visitan nuestros

alojamientos, aspectos que le resultan de mayor interés, dudas, con-
sultas o reservas que realiza.
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Se puede encontrar mas informacion en:

Asaciacion Espaiiola de Comercio Electrénico [AECE]
www.aece.org/empresasb2c.asp

La Asociacion Espafiola de Comercio Electronico nos ofrece numerosa
informacion de interés, consejos basicos sobre gestion con clientes, y
estudios de ventas al consumidor, indices de evolucion de mercados
online, etc.

Federacion de Comercio Electréonico y Marketing Directo
www.fecemd.org

En la Federacion de Comercio Electronico y Marketing Directo encon-
traremos ayuda a la hora de profundizar en el conocimiento de la ges-
tion de clientes a través de la red. Articulos, informes, estudios de
situacion, estrategias y formacion asi como estudios de campafias
promocionales on line, nos permitiran estar al dia en cuanto a las ac-
ciones mas correctas que se deben llevar a cabo para una correcta
relacion con nuestros clientes.

2.4. MEJORA DE LA INFORMACION Y DE LA
FORMACION

Busqueda de informacion en la red

Internet nos ofrece una ingente cantidad de informacién, pero su lo-
calizacion 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 como optimizar nuestra busqueda. La forma
mas sencilla es utilizando unos de estos tres sistemas: los buscado-
res, los directorios y los portales tematicos.
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+ . Los buscadores, también denominados motores de blsqueds,
son sistemas automaticos que recorren la red comprobando las
paginas web gue hay publicadas para posteriormente almacenar
informacion sobre cada una de ellas en una base de datos a la
gue los usuarios podran acceder mediante un formulario que el
buscador nos ofrece. En dicho formulario debemos introducir uno
0 mas términos de blsqueda, el motor consulta su base de datos
y nos devuelve las direcciones de las paginas web gue exploro
anteriormente, ordenados por grado de relevancia y coincidencia
con los términos introducidos.

- 2. Los directorios estan formados por una base de datos clasifica-
da por categorias y con un indice tematico y/o geografico. Para
buscar paginas web con los contenidos gue nos interesen debe-
remos recorrer el arbol de clasificacion hasta encontrar la cate-
goria que buscabamos y una vez alli, elegir de entre las paginas

54 gue nos ofrezca. Por ejemplo si deseamos encontrar informacion
sobre distintos comercios dentro de Castilla y Ledn probablemen-
te deberemos recorrer el arbol de una forma parecida a esta:

Espafia > Castilla y Ledn > 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 Informacion de Castilla y Lebn
www.orsi.es (> Ayudas y Subvenciones)

El buscador de Ayudas y Subvenciones del Observatorio de la Sociedad
de la Informacion en Castilla y Ledn permite encontrar medios de fi-
nanciacion de diferentes ambitos relacionados con las TIC.


http://www.orsi.es
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El buscador cuenta con un campo genérico denominado “Texto” que
permite realizar la busqueda sobre el titulo, la descripcion y el conteni-
do de los posibles resultados. También se permite restringir busqueda
segun el Organismo que los promueve, asi como por el tipo de Ayuda.

Buscador de Buenas Practicas del Observatorio Regional de la
Sociedad de la Informacion de Castilla y Leon
www.orsi.es (- Buenas Practicas)

Este Inventario de Mejores Practicas sirve para identificar las opor-
tunidades de desarrollo de la Sociedad de la Informacion en Castilla y
Ledn a traves de la aplicacion de las Mejores Practicas que se hayan
detectado en otros ambitos regionales, nacionales e internacionales,
tanto en el sector publico como en el sector privado. Todo ello en el
marco de una tarea de apoyo continlo a la labor del Observatorio Re-
gional de la Sociedad de la Informacion.

Se permite restringir por la categoria, sector, ambito de aplicacion y
Comunidad Auténoma. Cada ficha de Mejor Practica aparece identifi-
cada por un codigo 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.

Goagle
www.google.es

Google es fundamentalmente un buscador (aunque también tenga un
directorio tematico), de hecho esta considerado como uno de los me-
jores buscadores existentes en la red dada la calidad y rapidez de sus
resultados. Permite realizar la blsqueda restringiendo los resultados
a las paginas que estén en espafiol o sin limites buscando en toda la
web. Permite ademas, buscar solo imagenes, grupos de noticias, 0
directorios y cuenta con una opcién de busqueda avanzada muy com-
pleta.
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Dmoz, Open Directory Project
www.dmoz.org

The Open Directory Project (ODP) es un directorio construido y mante-
nido por una gran comunidad global de editores voluntarios. El Open Di-
rectory provee de los servicios de directorio esenciales a los mayores
y mas populares motores de blsqueda y portales, incluyendo Google,
Yahoo, Lycos, Netscape Search, AOL Search, HotBot, DirectHit y otros
cientos mas.

Se diferencia del resto de directorios en gue la revision y la clasifica-
cion de las paginas web son realizadas por personas, no de forma
automatica por un robot de busqueda.

Yahoo
www.yahoo.es

56
Yahoo es un directorio, por lo tanto la informacion que contiene esta
estructurada y dispone de dos opciones de blsqueda: desplazarse por
la estructura de directorios o utilizar un buscador automatico.

Altavista
www.altavista.com

Posee una buena rapidez de respuesta y ofrece distintos tipos de bls-
gueda en la web: busqgueda de archivos MP3 y audio, de imagenes,
video y directorios. Posee también una opcion de blsqueda avanzada.
Incluye seleccion de busqueda en castellano o en todos los idiomas.

Formacién en Nuevas Tecnologias
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.
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El Programa Emprendedores es un conjunto de actuaciones que
impulsa la Junta de Castillay Leon, a través de la Consejeria de Fomen-
to, relativas a fomentar la incorporacion de las MicroPymes y Trabaja-
dores Autonomos a la Sociedad Digital y del Conocimiento.

Una de las lineas de accion que desarrolla el programa es la Forma-
cion y Capacitacion. Dentro de este ambito, se incluyen las siguientes
actuaciones:

e Talleres Formativos de Sensibilizacion

Se trata de Talleres de Sensibilizacion sobre la importancia y las ven-
tajas que tiene usar las nuevas tecnologias de la informacion y de la
comunicacion en los negocios (Talleres de Nuevas Tecnologias para
Autonomos y Microempresarios).

La actuacion esta fundamentalmente dirigida a emprendedores, au-
tonomos y microempresarios de la Comunidad Auténoma de Castilla
y Leon.

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

e Jornadas Practicas Formativas

Dentro de las acciones formativas, como accion de refuerzo se plan-
tea la realizacion de una serie de Jornadas Tecnolégicas (Jornadas
Practicas Formativas), cuyo principal objetivo es mostrar a los asis-
tentes (Trabajadores Auténomos y Microempresarios) las soluciones
tecnolégicas que permitan optimizar sus recursos y simplificar sus
procesos.
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Como objetivos especificos, se pretende:
- Exponer el estado de la tecnologia y sus aplicaciones al sector

- Difundir casos de éxito en la implantacion de tecnologias en el
sector

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

- Proporcionar un catalogo 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 Leon,
ofrece a todos los ciudadanos, formacion presencial y formacion on-line
58 gratuita en Nuevas Tecnologias a través del Programa Inici@te.

La tematica de los cursos abarca desde aspectos basicos como “In-
troduccion a Internet y a las Tecnologias de la Informacion y la Comu-
nicacion” o hasta cursos mas avanzados como “Uso inteligente de
Internet”, “Comercio Electronico” o "Servicios de las Administraciones
Publicas 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
Informacion y la Comunicacion.

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

Los ciudadanos reciben formacion especializada a través de los moni-
tores y profesores que les asesoran en el manejo de los ordenadores
y les dan a conocer las grandes ventajas y servicios que Internet pro-
porciona.
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Inici@te On-line es la herramienta de teleformacion 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 In-
ternet, para aprovechar las ventajas y servicios que ofrece la Sociedad
Digital del Conocimiento.

Teleformacion

El sistema educativo espafiol ha experimentado durante las Ultimas dé-
cadas numerosas transformaciones en el ambito institucional, estruc-
tural y sobre todo en el tecnologico, 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
rapida 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
consulta y resolucion de dudas, presentacion de tareas y comunica-
cién con el tutor o formador, los foros o chats donde poner en comdn
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 él.

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 necesaria.

59



2. A QUE ME AYUDAN LAS TIC

4. Ahorro de costes de desplazamientos, costes de impresion y
dietas necesarias en la mayoria de los casos, al tener que despla-
zarse 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 proporciona al
inscribirnos en dichos cursos.

Algunos ejemplos de portales que nos ofrecen teleformacion son:

Inici@teOnline de la Junta de Castilla y Le6n
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

60 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 informaticas 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-
nomos 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 (UMED)
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 line» gratuito de orientacion académica y profesional, un
boletin semanal dirigido a la comunidad educativa y un servicio perma-
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 in-
corporar sistemas de formacién «on liney.
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IESE
www.iese.edu/es

Otra de las grandes escuelas de negocios existentes en Espafia, com-
bina la formacion «on linex» y virtual en su Global Executive MBA.

Reclutamiento on line

El proceso de blsqueda y seleccion de trabajadores también ha cam-
biado en gran medida con la introduccién de las TIC lograndose gran-
des mejoras en los procesos de seleccion al automatizar tareas re-
petitivas. El reclutamiento online es un sistema utilizado por nuestras
empresas para la captacion y seleccion de sus trabajadores a través
de Internet.

Existen grandes portales y agencias de seleccion de personal que uti-
62 lizan estas herramientas y que facilitan en gran medida a nuestras
empresas estos procesos de seleccion. Es un método eficaz, rapido

y (i,

1. Mayor alcance y precision en la seleccion

Al ser un sistema “on line” el alcance de nuestra blusqueda es
practicamente ilimitado. Ademas, debido a la especializacion y fle-
xibilidad de estos tipos de portales, se puede orientar nuestra bls-
gueda y realizar la seleccion del perfil deseado con méas precision,
ya que podemos realizar segmentaciones y establecer filtros que
nos ahorraran mucho esfuerzo.

Si unimos estas mejoras al hecho de que podemos, si lo deseamaos,
enlazar nuestro anuncio con la pagina web de nuestra empresa,
conseguimos que los candidatos que se interesen por nuestro
anuncio obtengan mucha informacion sobre la empresa y el pues-
to a cubrir, lo que aumenta mucho la eficiencia del proceso.
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2. Menor coste

El coste para las empresas es muy reducido y para los candida-
tos practicamente nulo. permitiendo a cualquier empresa, inde-
pendientemente de su tamafio, acceder a cualquier trabajador 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
publicacion especializada supone un coste demasiado alto y gra-
cias 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 ademas me-
jora las posibilidades de encontrar al candidato buscado.

4. Mejora nuestra imagen de empresa
Estos procesos de seleccion, ademas de posibilitarnos conseguir
el candidato deseado, indican que nuestra propia empresa esta

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:
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1 Acciones realizadas por las empresas

Las empresas deben darse de alta en el sistema para poder publi-
car ofertas y para ello deberemos cumplimentar un formulario on-line
disponible en el propio portal. Ademas de los datos identificativos de
nuestra empresa, deberemos definir qué informacion queremos que
se muestre de forma puUblica sobre nosotros, qué informacion quere-
mos que sea confidencial y qué informacion mostraremos en caso de
gue un candidato registrado se interese por nuestra oferta.

Al finalizar la empresa el proceso de alta, el sistema le proporciona
un usuario y una clave asociada, para que pueda publicar ofertas, mo-
dificar sus propios datos, aceptar, revisar y rechazar candidatos de
sus procesos de seleccion, etc. Ademas puede establecer el modo
en que sera notificada cuando un candidato se inscriba en una de sus
54 ofertas.

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

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

También tendremos otra seccion donde podremos consultar las per-
sonas que se han inscrito en nuestras ofertas, filtrar las solicitudes
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con los criterios que consideremos convenientes, pudiendo preselec-
cionar a unos candidatos si creemos que pueden cubrir el puesto va-
cante o rechazarlos si no poseen el perfil buscado.

2 Acciones realizadas por los candidatos

Los candidatos también deberan darse de alta en el sistema rellenan-
do un formulario con todos sus datos personales incluyendo forma-
cién recibida, experiencia laboral, capacidades, conocimientos, posible
movilidad geografica, 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 usua-
rio y una clave para que pueda acceder a sus datos y modificarlos, ac-
tualizar sus capacidades o0 su experiencia laboral, anaotar alglin cambio
en su labor actual como puede ser un ascenso o la finalizacién de una
relacion laboral, el cambio de empresa, etc.

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

Ademas de inscribirse en la oferta, el candidato debe especificar 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
www.jeyl.es/empleocastillayleon

65


http://www.jcyl

2. A QUE ME AYUDAN LAS TIC

El servicio publico de empleo de Castilla y Ledn (ECYL) puso en mar-
cha 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 empre-
sas 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 trabajo digno, incluyendo la gestion de progra-
mas de insercion laboral.

Las secciones mas importantes del portal son:
- Bulsqueda de empleo
- Gestion de RRHH para Pymes
«  Formacion ocupacional
66

- Fomento del empleo

InfoJobs
www.infojobs.net

Es el portal de empleo lider en el ambito nacional, actualmente cifra el
nimero de candidatos registrados en casi cuatro millones. InfoJabs.
net fue creada en 1998 y es la web de empleo lider en Espafia. 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»
gue se pusieron en marcha en Espafia.

Monster
www.monster.es

Monster Espafia forma parte de Monster, la compafiia lider mundial
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en reclutamiento y basqueda 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
wwnw.infoempleo.com

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

Laboris.net
www.laboris.net

Laboris.net nacid en 19939 como bolsa de empleo online y ademas de
su labor como portal de empleo editar varias publicaciones especiali-
zadas en el mercado de trabajo, de difusion nacional.

Laboris.net es la bolsa de empleo del Grupo Anuntis Segundamano,
lider en los segmentos inmobiliario, mator, empleo y clasificados.

Tecnoempleo.com
www.tecnoempleo.com

Portal de empleo que se especializa en empleos relacionados con la in-
formatica, telecomunicaciones y tecnologias. Dispone de un apartado
con articulos y noticias tecnologicas.

Tea-cegos-seleccion
www.tea-cegos-seleccion.es

Portal de empleo para directivos, mandos intermedios y técnicos. Dis-
pone ademas de las secciones habituales, otras con formacion y con
test de evaluacién para los candidatos.
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Tea-Cegos, S.A. es una multinacional que se fundd en Madrid en 1952
y que presta sus servicios profesionales en mas de doce paises.

OficinaEmpleo
wvaw.oficinaempleo.com

OficinaEmpleo.com comenzoé su funcionamiento en Internet en 1998
de la mano de un grupo de profesionales de las Tecnologias de la In-
formacion y de Consultores en Recursos Humanos.

Tu Trabajo
www.tutrabajo.org

Portal de Empleo de la Confederacion Vallisoletana de Empresarios,
3er premio en la modalidad de iniciativa, en los Premios Internet 2007
de Castilla y Leon.
68

El portal pretende el fomento del empleo entre las empresas y los ciu-
dadanos de Castilla y Leon, facilitando la busqueda y seleccion a través
de Internet, de una forma adecuada a las necesidades de empresas
y trabajadores.
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2.5. FACILITAR MIS TRAMITES CON LA
ADMINISTRACION Y OTRAS ENTIDADES

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

Trémites con la Administracion

En los Gltimos 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
nuevos factores tecnolégicos: Internet, telefonia maovil...

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 ambito.

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

® Comodidad: se puede realizar el tramite sin moverse de casa o
de la oficina.
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® Flexibilidad: se puede realizar el trémite en el momento que mas
convenga, sin necesidad de ajustarse a un horario.

e Agilidad: el servicio es mas rapido, sencillo y sin complicacio-
nes.

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

- Presentacion de recursos y reclamaciones
- Cumplimentacion de los datos del censo de poblacion y viviendas
- Presentacion y liquidacion de impuestos
« Consulta e inscripcion en el padron municipal
70
- Consulta de multas de circulacion
«  Domiciliacion bancaria de tributos municipales (IBIl, 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 Admi-
nistracion estan beneficiandose 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.
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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.

MINISTERIO

Ministerio de Administraciones Publicas

71
WEB OFICIAL

www.map.es

Ministerio de Agricultura Pesca y
Alimentacion

Www.mapya.es

Ministerio de Asuntos Exteriores y
Cooperacion

www.mae.es

Ministerio de Cultura

WWW.MCcu.es

Ministerio de Economia y Hacienda

WWwW.mineco.es

Ministerio de Educacion y Ciencia

WWW.mec.es

Ministerio de Fomento

www.mfom.es

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio

www.mityc.es

Ministerio de Justicia

www.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

Wwww.mtas.es
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ORGANISMOS OFICIALES WEB OFICIAL
Agencia Estatal de la Admon. Tributaria  www.aeat.es
Banco de Espafia www.bde.es
Boletin Gficial del Estado www.boe.es

Comisién del Mercado de las Telecomu-
nicaciones www.cmt.es

Comision Nacional de Energia WWW.CNe.es

Comision Nacional del Mercado de
Valores (CNMV] WWW.CNmv.es

Defensor del Pueblo www.defensordelpueblo.es

Direccion General de Transportes por
Carretera www.fomento.es

Instituto de Contabilidad y Auditoria

72 de Cuentas www.icac.meh.es
Instituto de Crédito Oficial WWW.iC0.es
Instituto Nacional de Estadistica wWww.ine.es

Oficina Espafiola de Patentes y Marcas WWW.0EPM.ES

Consejo General del Poder Judicial www.poderjudicial.es

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 Ledn www jcyl.es

La Administracion Electronica de la Junta de Castilla y Ledn permite
gue ciudadanos y empresas puedan realizar a través de Internet con-
sultas y gestiones que anteriormente Gnicamente podian realizarse de
forma presencial. Dentro de la Administracion Electrénica 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.
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Mas informacion en mwww.ae.jeyl.es.
Banca online

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

La mayoria de las entidades bancarias ofrecen ya a sus clientes la
posibilidad de operar a través de Internet. Practicamente cualquier
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 rela-
cionado como por ejemplo las lineas de tarjetas de débito o de crédito,
los depositos, etc.

Las claves seran requeridas siempre que se desee entrar en las cuen-
tas, y una vez dentro se puede operar con la misma confianza que 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 cualquier punto donde nos encon-
tremos, sin tener que desplazarnos fisicamente a la sucursal ban-
caria. Incluso podemos utilizar agendas electronicas o telefonia
movil para operar con nuestro banco.

- Para nosotros supone una disminucion 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 disminucién
de comisiones, ofertas especiales para clientes online, etc.

- Disponemos de un servicio personalizado en todo momento, dis-
ponible 24 horas al dia y 365 dias al afio. Ademas son sistemas
faciles de utilizar porque estan disefiados teniendo en cuenta que
el usuario final no tiene porque tener conocimientos de informati-
ca mas alla de los basicos.
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Dentro del escenario actual las TIC son una oportunidad que no debe-
mos desaprovechar y que nos ayudaran a mejorar nuestros servicios,
nuestra imagen, nuestra competitividad, a lograr nuevos clientes y a
ampliar nuestro ambito de actuacion.

Las TIC son un mercado maduro y a la vez en constante evolucion y
nos ofrecen un conjunto de herramientas que han demostrado que
son validas y muy Utiles para el sector del turismo rural.

Las TIC se pueden aplicar en cualquiera de nuestros procesos, desde
los mas comunes en cualquier actividad econdmica como la contabi-
lidad, hasta los mas concretos de nuestro sector como el control de
las reservas, la gestion de la ocupacion, la realizacion de estudios es-
tadisticos sobre los clientes, asi como nuestras necesidades particu-
lares de presentacion de determinada documentacion ante distintos
organismos y administraciones.

76 Estas tecnologias nos liberan de las tareas repetitivas que nos restan
eficiencia, al conseguir automatizarlas ahorrandonos tiempo y recur-
sos y ademas minimizando el riesgo de errores.

Las TIC ofrecen una gran oportunidad de mejorar la gestion interna
de nuestra empresa, independientemente del tamafio de nuestro/s
establecimiento/s, a través de un gran nomero de aplicaciones de
gestion dirigidas especificamente a nuestro sector.

La mejora de nuestros procesos internos, optimizando la comunica-
cion interna y agilizando la consulta y almacenamiento de informacion,
podemos conseguirla mediante las redes informaticas. En las areas de
gestion, contabilidad o reservas, por ejemplo, son los primeros intere-
sados en disponer de informacion totalmente actualizada, de conocer
el estado actual de la ocupacion, las reservas, etc. Mediante estas
redes podremos realizar estas tareas. Actualmente, la forma mas ex-
tendida de conectar los distintos dispositivos es mediante cables, aun-
gue existe otra solucion que es la denominada Wi-Fi o redes inalambri-
cas. Entre las ventajas que ofrece Internet al sector del turismo rural,
hay gue destacar la importancia de las paginas web. Nuestra pagina
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web es nuestro mejor escaparate en la red, al que se asomaran nu-
merosas personas interesadas en nuestros alojamientos. En nuestra
pagina podemos incluir datos sobre el alojamiento, sobre el entorno,
fotografias, visitas virtuales, asi como foros donde los clientes puedan
compartir opiniones y sugerencias.

Ademas de mostrarnos a los clientes, es importante contar con cana-
les de comunicacion adecuados. Actualmente, una de las formas mas
extendida y asequible de comunicacion es el correo electronico o «e-
mail». Se trata de una aplicacion informatica que nos permite enviar y
recibir mensajes a cualquier otro usuario en el mundo.

Con las TIC tenemos también uno de los principales avances para
ofrecer nuestros servicios, las reservas por Internet. Se trata de un
servicio, que podria presentar bastantes similitudes con la reserva
telefénica pero gue, sin embargo, esta abierto al publico 365 dias al
afio y 24 horas al dia.

Como hemos visto, las nuevas tecnologias y la sociedad digital forman
parte de nuestra vida cotidiana, por lo que disponer de buenas posibi-
lidades de formacion e informacion en estas nuevas tecnologias tam-
bién es fundamental. 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.
Ademas, en Castilla y Ledn contamos con el Programa Inici@te que
ofrece a todos los ciudadanos, a través de la Red de Cibercentros de
Castilla y Léon, formacion presencial y formacion ondine en Nuevas
Tecnologias y que cuenta con la herramienta de teleformacion Inici@
te Ondine.

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 informacion actualizada en tiempo real.

El coste de implantar este tipo de tecnologias es amortizado con cre-
ces gracias a la disminucion de costes que conllevan, al tiempo que
nos ahorran y al aumento de clientes que podemos lograr.
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Aplicaciones de gestion: ERP
Banca online

Busqueda de informacion en la red
Comercio electronico

Correo electronico

Hardware: equipos y periféricos
Internet

Intranet

Mercados virtuales

Paginas web

Reclutamiento on line

Redes informaticas

Servidores Seguros

Software: sistemas operativos y programas
Teleformacion

Tramites con la Administracion

Apartado 2.1
Apartado 2.6
Apartado 2.5
Apartado 2.3
Apartado 2.2
Apartado 1.3
Apartado 2.2
Apartado 2.1
Apartado 2.4
Apartado 2.2
Apartado 2.5
Apartado 2.1
Apartado 2.3
Apartado 1.3
Apartado 2.5
Apartado 2.6
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AECE Asociacion Espanola para el Comercio Electro-
nico.
Banca Electrénica Servicios financieros a través de Internet. Si bien

con anterioridad a la generalizacion de Internet
se desarrollaron aplicaciones de banca electro-
nica, 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 bisquedas en Internet de in-
formacion relacionada con un determinado tema
o palabras clave, para posteriormente devolver al
usuario los resultados obtenidos en términos de

enlaces a paginas Web.

84

Chat Aplicacion que permite la comunicacion en tiem-
po real mediante texto de multiples interlocutores

simultaneos.

e-Business Anglicismo por el que se hace referencia a aque-
llas aplicaciones de las nuevas tecnologias de la
informacion,/comunicacion que son utilizadas en
el mundo de la empresa, y que tienen un impacto

inmediato en todos sus procesos de negocio.

ERP Entreprise Resource Planning (Planificacion de
Recursos Empresariales). Sistema integrado de
software de gestion empresarial, compuesto por
un conjunto de madulos funcionales (logistica, fi-
nanzas, recursos humanos, etc.) susceptibles de

ser adaptados a las necesidades de cada cliente.
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FAQ

Frequent Asked Questions. Lista de respuestas

a las preguntas mas frecuentes.

Internet

Es el sistema global de redes de ordenadores, ba-
sado en los protocolos TCP/IP, y en el que parti-
cipan organismos publicos, empresas, universida-

des e incluso particulares desde sus hogares.

Intranet

Conjunto de ordenadores y equipos conectados
en red y en un ambito privado, utilizando los pro-
tocolos TCP/IP para su gestion. Su finalidad es

compartir recursos e informacion.

On-line

Anglicismo que hace referencia a aquellos proce-
sos que son efectuados a través de una conexion

electronica y en tiempo real.

Portal

Website con una gran cantidad de contenidos y
enlaces que pretende constituirse como la refe-
rencia y via de acceso a Internet para un gran

grupo de usuarios.

Red Privada Virtual

Red de comunicaciones perteneciente a una or-
ganizacion que utiliza enlaces sobre redes publi-
cas para transmitir de forma econémica y segura

los datos entre sus distintas delegaciones.

Servidor Web

Equipo informatico permanentemente conectado
a Internet y que es el encargado de albergar los

archivos que constituyen un Website.

Website

Conjunto de paginas Web que constituyen un blo-
que de informacion relacionada. Asi, se habla de
Website corporativo para hacer referencia a las

multiples paginas Web de una organizacion.
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