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PRESENTACION

En los Gltimos afios, al mismo tiempo que se han sucedido cons-
tantes avances en las denominadas Tecnologias de la Infor-
macion y de la Comunicacion (TIC), la presencia de estas siglas
ha ganado fuerza en diversas iniciativas empresariales e institu-
cionales que pretenden intensificar su aplicaciéon en el marco de
las PYMEs. Sin embargo, aln es elevado el nimero de empresa-
rias y empresarios (sobre todo en el caso de microempresas y
autbnomos,/as) que desconocen que este amplio y difuso concepto
se refiere tanto a los ordenadores, como a Internet, correo elec-
tronico, aplicaciones informaticas, telefonia fija y movil, etc.

De este modo, cuando desde los citados foros se insiste en la
importancia gue las TIC poseen como fuente de mejora de eficiencia
para las organizaciones, automatizacion de sus procesos internos,
aumento de la productividad, incremento de la competitividad, etc.,
en ocasiones dicho mensaje no termina de comprenderse adecua-
damente por una parte relevante del empresariado. No obstante,
aungue se advierta la importancia de utilizar los medios tecnoldgicos,
es frecuente que no se consideren mejoras en la actividad aquellas
gue tienen su origen en las TIC o que su implementacion se entienda
como un proceso complejo.

Partiendo de esta realidad, uno de los objetivos fundamentales
del Programa Emprendedores (programa enmarcado dentro de
la Estrategia Regional para la Sociedad Digital del Conocimiento
de Castilla y Leén 2007-2013 y gestionado por la Consejeria de
Fomento de la Junta de Castilla y Ledn), consiste en acercar a
las microempresas y trabajadores auténomos el uso y aplicacién
de las TIC en su campo de actividad y negocio. En este sentido,



explicar a las pequefias empresas en qué consisten las TIC y las
ventajas que conlleva su empleo, sobre todo, en términos de ren-
tabilidad, se ha convertido en una accion prioritaria ya que se ha
constatado que la falta de conocimiento de los beneficios asociados
a su aplicacién es una de las barreras principales que obstaculizan
su adopcién por parte de este colectivo.

Por ello, y como complemento de la labor formativa desarrollada
dentro del Programa Emprendedores, se ha editado esta guia
gue recoge distintas aplicaciones, en el ambito empresarial, de
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, presentan-
dolas como un instrumento o herramienta al alcance de cual-
quier empresa, independientemente de su tamafio y/o dmbito de
actividad.

D. Antonio Silvan Rodriguez
Consejero de Fomento de Castilla y Leén
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1.1 ¢QUE SON LAS TIC?

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

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

1.2 PRINCIPALES VENTAJAS DEL USO DE LAS TIC

Podemos decir que las TIC han cambiado nuestra sociedad y el
modo en que vivimos. Para la empresa en general y para el sec-
tor del transporte en particular ofrece una serie de ventajas que
hacen de estas tecnologias unas herramientas imprescindibles
en el mercado actual:

1. Eliminacion de las barreras de tiempo y espacio.
Estas tecnologias nos dan la oportunidad de disponer de la infor-
macién mas actualizada en cualquier lugar y en el momento que
deseemos.
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2. Mejora de las comunicaciones.
Las TIC permiten gque mejore nuestra comunicacion tanto con
nuestros clientes como con nuestros proveedores.

3. Mejora de la cooperacion y colaboracién con otros organismos.
Las TIC nos facilitan la relacién y el trabajo con el resto de
organizaciones gque forman el mercado en el que se mueve
nuestra empresa y el sistema econdémico general.

4. Mejora de la gestién interna.
Estas tecnologias nos permiten mejorar los procesos internos
y nuestras decisiones, ahorrando costes y tiempo. Todo esto
mejora la competitividad de nuestra empresa.

1.3 COMPONENTES

La aplicacion de las TIC en cualquier empresa supone un gran
aumento de su eficiencia y competitividad, pero en el caso del
transporte estas tecnologias suponen un mayor avance, debido
a la existencia de una gran oferta de sistemas y soluciones que
facilitan el desarrollo de nuestro negocio.

Nuestra empresa debe llevar a cabo una serie de tareas comu-
nes al resto de empresas, como por ejemplo gestion de factu-
ras, cobros y pagos, cumplir con nuestras obligaciones con las
administraciones publicas, pagar las néminas, etc. Pero ademaés
debido a la particularidad de nuestro sector debemos realizar
otra serie de tareas que nos son propias como control de flotas,
localizacion de activos en tiempo real, planificacion de rutas, etc.

Por lo tanto dividiremos las aplicaciones de las TIC que son Uti-
les para nuestras empresas, en dos grupos. El primero incluye
las soluciones especificas existentes para el sector del transporte,
gue son consecuencia de los diversos procesos internos exclusi-
vos con los que cuenta nuestro sector. Estas soluciones utilizan
las TIC y mejoran y facilitan el desarrollo de nuestro negocio,
entre ellas podemos encontrar el control de almacén, la gestion
de flotas o la planificaciéon de rutas. Estas aplicaciones propias
del sector se detallan en los apartados siguientes.

El segundo grupo estaria formado por soluciones genéricas que
el mercado ofrece para nuestra empresa y que son similares a
los utilizados en otros sectores. Estas soluciones se orientan a
la informatizacion de la empresa vy la utilizacion de equipos infor-
maéticos. Los equipos informaticos estan formados por dos tipos
de componentes o elementos:

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

- los programas informaticos que hacen funcionar el equipo
denominados software.

Si todo ello lo conectamos mediante los sistemas de comunica-
cion, tenemos los tres componentes fundamentales de las TIC,
el hardware, el software y las comunicaciones.

1.3.1 HARDWARE
Como se ha comentado el hardware lo forman los componentes

fisicos, cada uno con su funcién pero necesarios en conjunto
para realizar su mision.

15
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A continuacién se enumeran los principales componentes de los
equipos informaéticos, sin entrar en su funcionamiento interno
puesto que sobrepasa el alcance de esta guia y realmente no es
imprescindible para su manejo.

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

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

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

16 - Discos: elementos fisicos para almacenar informacién de
forma permanente. Se puede almacenar, modificar y borrar la
informacion en Discos Duros, CD-ROMs, DVD-ROMs, memo-
rias flash, cintas, etc.

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

- Tarjeta de red: permite la conexién del equipo a una red de
ordenadores como por ejemplo Internet. Podremos conectar-
nos a la red por cable o mediante conexion inaldmbrica [cone-
xiéon sin cables o mas cominmente conocida como WiFi).
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Principales periféricos

Los periféricos son otros sistemas auxiliares pero a la vez impor-
tantes que podemos conectar a nuestro equipo y asi afiadirle fun-
cionalidades. Algunos de ellos tienen conexiones especiales, pero
la mayoria puede utilizar el estandar actual mas extendido que es
el puerto USB. Los méas utilizados son:

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

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

- Escéner: se utiliza para “digitalizar” o captar iméagenes para su pos-
terior tratamiento o almacenamiento. Se pueden escanear graficos,
fotografias, textos, etc. La calidad de un escaner se mide por la defi-
nicion de la imagen también medida en puntos por pulgada (dpi).

Para el caso de que queramos escanear un texto, existen unas
aplicaciones (software) especificas denominadas 0OCR
(Reconocimiento Optico de Caracteres) que interpretan la ima-
gen obtenida y lo almacenan como si fuera un texto que poste-
riormente podré ser tratado con un editor de texto.

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

17
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- Mecanismos de backup o de respaldo: son sistemas que reali-
zan una copia de seguridad de los datos de nuestros equipos
de forma que puedan ser restaurados después de una pérdida
de informaciéon. Normalmente las copias de seguridad se sue-
len hacer en cintas magnéticas, aungue también pueden utili-
zarse discos duros, discos 6pticos, dispositivos de memoaria no
volatil incluso servicios remotos de copia de seguridad.

- Sistemas de alimentacion ininterrumpida (SAI) son sistemas
gue mantienen los equipos funcionando ante un fallo eléctrico
para gue no perdamos informacion y que filtran la sefial de
entrada para proteger nuestros equipos ante sefiales eléctri-
cas distorsionadas, o picos de tensién por ejemplo.

1.3.2 SOFTWARE

15
El Software o soporte l6gico lo componen todas las aplicaciones,
gue denominamos programas, que permiten al ordenador realizar
las funciones que le son propias.

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

Dentro de los programas comunes destacan los siguientes:

- Sistemas operativos. Su principal funcién es organizar todo lo
gue sucede en el ordenador, coordinar las actividades de los
distintos programas, administrar la memoria entre los progra-
mas y permitir grabar, consultar, mover y borrar datos de los
dispositivos de almacenamiento. Permite la multitarea, que
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consiste en poder ejecutar varios programas o realizar distin-
tas 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
permiten editar, dar formato, grabar y maodificar documentos
escritos en nuestro ordenador. Es el actual sustituto de las
magquinas de escribir, aunque con mayor capacidad, ya que pue-
den incluirse imagenes y otros tipos de datos.

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

- Hojas de célculo: son programas que permiten manipular datos
numéricos y alfanuméricos dispuestos en forma de tablas, que
son uniones de filas y columnas. Habitualmente es posible rea-
lizar célculos complejos con férmulas y funciones y dibujar dis-
tintos tipos de graficas. Debido a la versatilidad de las hojas de
célculo modernas, se utilizan a veces para hacer pequefias
bases de datos, informes y otros usos.

Ademas hay muchos mas tipos de aplicaciones que se trataran
en capitulos posteriores, como por ejemplo, programas de
correo electronico, navegadores, programas de gestion, de con-
tabilidad, etc.

19
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2.1 MEJORA DE LOS PROCESOS INTERNOS
Y LOS SERVICIOS

En la actualidad en todo sector de actividad es imprescindible un
alto grado de competitividad y el caso del sector del transporte no
es una excepcion. Dentro del escenario actual las TIC son una opor-
tunidad que no debemos desaprovechar y que nos ayudarén a mejo-
rar nuestros servicios, nuestros procesos internos y el manejo de
la informacién, en resumen a mejorar nuestra competitividad.

El flujo de informacion dentro de nuestra empresa es continuo y

no debe estancarse, hay que obtener informacion para la gestién

de las existencias, la rentabilidad, los consumos. Pero toda esa
informacién proviene de distintos puntos de la empresa y tam- 23
bién es necesaria para el resto de nuestras tareas vitales: con-
tabilidad, cumplimiento de nuestras obligaciones con las adminis-
traciones publicas, etc.

Para poder optimizar ese flujo de informaciéon y que esté disponi-
ble para las distintas areas de nuestra empresa contamos con
soluciones técnicas que nos facilitan dicho trabajo, las redes
informaticas, las intranets, las aplicaciones de gestion y los sis-
temas integrales de gestion para la empresa o ERP

La utilizacién de unos u otros en nuestra empresa dependeré del
tipo de servicio que ofrezcamos, el tamafio de nuestro negocio,
etc. Por tanto, trataremos aqui distintas soluciones y aplicacio-
nes de las TIC en nuestro sector, entre las que habré que elegir
en funcién de nuestra situacién particular.



2. QUE PUEDEN APORTAR LAS TIC AL NEGOCIO

2.1.1 ERP

Los sistemas ERP son sistemas integrales de gestion para la empre-
sa y se caracterizan por estar compuestos por diferentes madulos
de gestidn en una Unica aplicacion. Nuestro mercado nos obliga a
controlar al méximo el nivel de ventas, costes, almacenes y distribu-
cién, gestionar nuestros vehiculos y nuestros proveedores y mejorar
nuestra calidad interna y servicio al cliente. Las TIC nos ayudan a ges-
tionar todos estos factores por medio de los sistemas ERP

Como respuesta a los distintos requerimientos comentados en el
parrafo anterior, estos sistemas disponen de diferentes maodu-
los, como pueden ser: ventas, compras, logistica, contabilidad
(de varios tipos), gestion de proyectos, GIS (sistema de informa-
cion geografica), inventarios y control de almacenes, pedidos,
néminas, etc. El ERP integra todo lo necesario para el funciona-
miento de los procesos de negocio de la empresa.

24

Los objetivos principales de los sistemas ERP son:

1. Optimizacién de los procesos empresariales.

2. Acceso a toda la informacion de forma fiable, precisa y oportuna.

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

4. Eliminacién de datos y operaciones innecesarias o redundantes.

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

Las caracteristicas fundamentales de los sistemas ERP son las
siguientes:



SECTOR TRANSPORTES. ] ) ] ]
RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

- Flexibilidad: los sistemas ERP deben responder a las constantes
transformaciones de las empresas y los mercados.

- Modularidad: estos sistemas estan disefiados de forma que se
puede usar un moédulo libremente sin que este afecte los res-
tantes. Asimismo se pueden afiadir y adaptar otros modulos
posteriormente.

- Adaptabilidad: el sistema debe soportar las diferentes estructuras
organizacionales de las empresas y adaptarse a sus particula-
ridades.

- Conectividad: el sistema no se debe confinar al espacio fisico
de la empresa y permitir la conexién con otras entidades per-
tenecientes al mismo grupo empresarial.

Otras caracteristicas destacables de los sistemas ERP son:

- Constan de una Unica base de datos centralizada y por lo tanto
en un sistema ERP los datos se introducen sélo una vez y deben
ser consistentes, completos y comunes.

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

- Las empresas que lo implanten suelen tener que maodificar algu-
no de sus procesos para alinearlos con los del sistema ERP que
redundara en un aumento de la productividad.

- La tendencia actual se dirige a ofrecer aplicaciones especializa-
das para determinadas empresas. Es lo que se denomina ver-

25
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siones sectoriales o aplicaciones sectoriales especialmente indica-
das o preparadas para determinados procesos de negocio de
un sector.

Debido a los diversos procesos internos exclusivos del sector del
transporte, existen una serie de soluciones que utilizando las TIC
mejoran y facilitan el desarrollo de nuestro negocio. Estas solu-
ciones pueden encontrarse en el mercado como aplicaciones
independientes o integradas dentro de los ERPs.

Control de almacén

En nuestro sector el control del almacén es de vital importancia,
necesitamos disponer de una base de datos de articulos existen-
tes en el almacén, controlar la entrada, conservacion y salida de
articulos del mismo, generar toda la documentacion relacionada

26 con estos procesos, etc.

Para ayudarnos con estas tareas existe una serie de tecnologias
y aplicaciones informaticas que utilizando las TIC automatizan en
gran medida estos procesos.

Las principales funcionalidades de estos programas en cuanto a
gestion de almacén son:

- Alta de productos: cédigo del producto, descripcion, cantidad
por embalaje, tipo de producto, stock minimo en almacén,
stock actual en unidades, familia de productos, observaciones
de caracter libre, precio unitario, precio unidad embalaje, pre-
cio total, codigo proveedor, etc.

- Consulta y listado de existencias.
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- Recepcién y procesamiento de los pedidos.

- Célculo de necesidades de abastecimiento.

- Entradas y salidas: nimero y cantidad total de unidades de entrada
y de salida y fecha de la Ultima entrada y salida, stock anterior y
posterior, destino del producto, albaran y observaciones.

- Gestion de envases y embalajes.

- Etiquetaje, identificacion y radiofrecuencia.

- Ordenes de carga y documentacién de expedicion.

Estos programas también son fundamentales para simplificar las
tareas de realizacién de inventarios: =7

- Blogueo de articulos.

- Entrada de recuento de inventario mediante lectura automatica
de cédigos de barras.

- Listado de diferencias de inventario.
- Desbloqueo de articulos.

Ademas, estos modulos de gestion de almacén pueden ir enlaza-
dos con los médulos de gestién habituales de la empresa, como
puede ser la facturacion. Simplificando en este caso el segui-
miento de clientes, proveedores, caja con gastos e ingresos,
vencimientos de pagos, cobros, facturas a clientes y recibos.
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Gestion de flotas y planificacion de rutas

Estas soluciones informaticas nos calculan las rutas mas cortas
hasta el lugar de descarga, nos permiten posicionar en tiempo
real los camiones para un control inmediato, permite el céalculo
de cargas 6ptimas de cada uno de nuestros vehiculos de la flota
a partir de una serie de datos, como son, los servicios de reco-
gida, entrega o visitas a realizar en un periodo de tiempo con sus
caracteristicas y restricciones, la flota de vehiculos disponible
con sus bases de salida, capacidades de carga con su tipologia,
los horarios y recursos disponibles y en general cualquier condi-
cionante que deba ser considerado durante la planificacién como
tarifas de transporte, costes, normativas, restricciones, etc.

Las ventajas que nos ofrecen son:

28 - Automatizacién de la planificacion de rutas, al obtenerse un

plan de ruta dptimo para cada vehiculo de la flota sin necesidad
de asistencia manual o rutas fijas.

- Gestion de incidencias en tiempo real gracias a la informacion
de posicionamiento y conexién con centros de informacién de
trafico y meteorologia.

- Optimizacion del uso de nuestra flota, de esta forma se consi-
gue minimizar los kilémetros recorridos y por lo tanto el coste
del transporte y el nimero de vehiculos necesarios.

- Cumplimiento de normativas y restricciones, se pueden introdu-
cir los condicionantes que deseemos y son respetados y teni-
dos en cuenta a la hora de realizar los calculos.
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- Adaptacién a los cambios, estos sistemas son capaces de res-
ponder de forma inmediata ante cualquier imprevisto como
puede ser un servicio urgente, una averia de un vehiculo, un
cambio de horario, etc.

Control de los recursos

Ademas de la gestion de las rutas, es importante controlar los

recursos de la empresa, es decir los vehiculos, los elementos

gue transportamos y las personas que realizan los trabajos,

tanto los transportistas, como los vendedores o técnicos.

En este caso, los pardmetros que podemos controlar con estos
sistemas pueden ser:

- Localizacién del vehiculo en cada momento.
- Velocidad.

- Encendido /apagado del motor.

- Tiempos de marcha / parada.

- Apertura de Puertas, control de cargas.

- Temperatura de la carga.

- Trazabilidad en la cadena del transporte.

- Consumos.

29
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Herramientas de Movilidad

Los ERP pueden disponer de sistemas de localizacion GPS que
estén provistos de modulos GIS, que permiten obtener informa-
cion geogréfica procedente de los vehiculos permitiendo georefe-
renciar la trayectoria de los vehiculos, conocer la carga que lleva
0 presentar datos especificos del cliente correspondiente.

Ademas de GPS, se puede dotar el sistema de un portatil o PDA con
el software conectado a las oficinas centrales, pudiendo realizar tra-
bajos en tiempo real. El sistema de funcionamiento consiste en la ins-
talacion del hardware adecuado en el portatil o PDA, y las comuni-
caciones correspondientes para el acceso a la oficina. De este modo
se puede realizar, por ejemplo, el seguimiento y control de la flota y
del estado de los pedidos desde la oficina y en tiempo real.
30 Hay que tener en cuenta que la instalacién del sistema ERP es
un proceso complejo y gue requiere una inversién econémica v,
en ocasiones, estos sistemas son vistos como sistemas muy rigi-
dos vy dificiles de adaptarse al flujo especifico de los trabajadores
y el proceso de negocio. Pero a la larga sus ventajas y el aumen-
to de productividad que logran superan dichos inconvenientes.

2.1.2 APLICACIONES DE GESTION

Las TIC nos ofrecen una gran oportunidad de mejorar la gestion
interna de nuestra empresa, independientemente del tamario de
la misma. Actualmente existen un gran ndmero de aplicaciones
de gestion dirigidas especificamente a nuestro sector.

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

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

Como ya hemos comentado, estas aplicaciones estan divididas
en médulos. Y los mas comunes son:

1. Modulo de Gestién

Es el moédulo fundamental y dentro de él se encuentran las funcio-
nalidades principales de la aplicacion, desde el tratamiento de ven-
tas, pasando por facturacion, gestién de clientes, proveedores, etc.

Hay que comprobar con el proveedor que la aplicaciéon se adap-
ta a nuestras necesidades y configurarla de acuerdo a nues-
tros requerimientos, puesto gue varian en funcion de la tipolo-
gia de nuestras instalaciones y del nimero de ellas, de los pro-
ductos y servicios que ofrezcamos, etc.

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

31
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- Gestion de facturas, clientes, cobros, etc.

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

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

2. Modulo de Contabilidad y tesoreria

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

Este médulo nos deberé proporcionar toda la informacién nece-
saria para la realizacion de la contabilidad de nuestra empresa.
Ademas, nos servird para proporcionar a nuestro servicio exter-
32 no de contabilidad toda la informacién necesaria para que reali-
ce su tarea en lo que se refiere a cuentas internas asi como para
presentarlas ante los organismos correspondientes.

3. Médulo de Herramientas de consulta

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

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

Ademéas deberé ofrecernos utilidades para blsquedas y consultas
de la base de datos de nuestro negocio.
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Y por dltimo, aungue no menos importante, debera ofrecernos
un asistente de ayuda, por si no entendemos como se considera
un concepto, como se anota o consulta, etc.

4. Médulo de Copia de seguridad o de respaldo

Mediante este médulo podremos realizar copias de seguridad.
Dichas copias contienen toda la informacion generada en nuestra
actividad y que el programa va almacenando para su futura utili-
zacion. Lo 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 cualguier momento la
informacién existente antes de que se produjera la averia o el fallo.

5. Médulo de Actualizaciones

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

Dado el caracter de nuestro sector es muy interesante que ademéas
de los médulos comunes comentados, la aplicacion disponga de
otros mas especificos de nuestra actividad econémica:

D5
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6. Médulo de Trafico

Mediante este médulo podremos asignar las cargas a los distin-
tos vehiculos y conductores. Asimismo podremos conocer en
todo momento la situacién y el movimiento de nuestras cargas.

7. Médulo de Vehiculos

La gestion de los vehiculos se realizardan mediante este moédu-
lo, por ejemplo el control de los mantenimientos de los vehicu-
los, permisos, tacografos, seguros, |.TV. etc. Ademéas podre-
mos examinar las horas, kilémetros y dias entre las distintas
revisiones, controlar las ruedas de los vehiculos, la fecha de
colocacion, kilbmetros rodados, las diferencia por tipo (direccion
o traccién), marca, modelo, medida, etc.

Ademas deberad contar con la posibilidad de configurar dichas

34 herramientas para adaptarlas lo mejor posible a nuestra reali-
dad. Asi, en funcién de nuestro caso en particular, podriamos
necesitar mas o menos modulos.

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

Para poder optimizar ese flujo de informaciéon y que esté disponi-
ble para las distintas éreas de nuestra empresa contamos con
soluciones técnicas que nos facilitan dicho trabajo, son las redes
informaticas.
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2.1.3 REDES INFORMATICAS

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

Una red informética es un conjunto de dispositivos interconectados
entre si (ordenadores fijos, ordenadores portétiles, impresoras,
escéneres, faxes, modems, etc). Las TIC han aportado grandes
avances a las comunicaciones 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.

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

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

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

Podemos distinguir dos tipos:
36

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

- VPN punto a punto, este esquema se utiliza para conectar ofi-
cinas remotas con la sede central de una organizacion. El ser-
vidor VPN, gue posee un vinculo permanente a Internet, acep-
ta las conexiones via Internet provenientes de los sitios y esta-
blece la conexién con la red o “tlnel VPN
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2.2 PUBLICIDAD DEL NEGOCIO ANTE POSIBLES
CLIENTES Y MEJORA DE LAS RELACIONES
CON ELLOS

Mantener una relacion 6ptima con los clientes es uno de los aspec-
tos que mas preocupa a todos los sectores empresariales vy, en par-
ticular al sector del transporte.

En nuestro sector; cobran gran importancia los parédmetros relacio-
nados con el servicio al cliente, tales como la disponibilidad, la rapidez
0 la atencion inmediata. Internet ofrece buenas soluciones para ello.

Ademas de los canales habituales de comunicacion, las empresas
de transporte estdn 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 servicios y dar respuestas a través de Internet nos va a supo-
ner importantes ahorros de tiempo, ademas de simplificar los pro-
cesos de relacion con los clientes y aumentar su satisfaccion.

Construir relaciones duraderas o incrementar su lealtad hacia
nuestra marca o hacia nuestros servicios, debe ser algo funda-
mental para nuestro sector.

2.2.1 VENTAJAS QUE APORTA INTERNET A LAS RELACIONES
CON LOS CLIENTES

Entre las principales ventajas que aporta la utilizaciéon de Internet
en las gestiones con clientes estan las siguientes:
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1. Menores costes.
La aplicacién de estas nuevas tecnologias va a permitir ofrecer
mucha informacitn a los clientes, obtener informacién e interaccio-
nar con ellos a precios muy bajos. Mediante nuestra pagina web
podemos dar una informacién inicial a nuestros posibles compra-
dores con los servicios y/o tarifas que ofrecemos para que
puedan comprobar si les interesan y asi captar mas clientes.

2. Mejor calidad en la atencién.
A través de nuestro sitio web o del correo electrénico, podemos
interactuar con ellos en cualguier momento y desde cualquier
lugar. Existe un ejemplo muy interesante dentro de nuestro
sector que son los sistemas de informacién de seguimiento o
tracking, que permiten a los clientes consultar remotamente
el estado y localizacién de sus cargas.

38

3. Mayor conocimiento de los clientes.
Nuestro sitio web nos puede ofrecer informacion sobre cuéles
son los servicios que méas solicitan, cuél es el tiempo de per-
manencia en cada una de las paginas, cuantos usuarios las
visitan diariamente, cual es la efectividad de las distintas
acciones de comunicacién, etc.

4. Incremento del nimero de clientes.
Internet constituye un nuevo canal de comunicacion con el
cliente, gue nos permitird ampliar nuestra cuota de mercado,
junto con nuestros canales habituales.

Estamos hablando en términos genéricos de una estrategia de
negocios centrada en el cliente, que utiliza la red como uno de
los medios o canales para interactuar con él.
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2.2.2 LA PAGINA WEB COMO HERRAMIENTA DE PUBLICIDAD

Entre las ventajas que ofrece Internet a nuestro sector, hay que
destacar la importancia de las paginas web. Nuestra pagina web
es nuestro escaparate hacia la red, al que se asomaran nume-
rosos agentes interesados en nuestros servicios. Los clientes
potenciales son en este momento a quien vamos a dirigir nues-
tra atencién, aungue es obvio que estar on-line nos permite tam-
bién interacciones con otros agentes relevantes como proveedo-
res o clientes consolidados.

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

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

El enfoque de nuestra pagina web debe ser el que nosotros elijamos,
el mensaje que queremaos enviar al cliente debe ser recibido por
él de forma clara e intuitiva. Dependiendo de nuestro interés y
recursos, podemos partir de algo sencillo e ir incorporando nuevos
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servicios a medida que se creen las necesidades, o bien crear
desde el principio un portal que incorpore todos los servicios de
la empresa que queremos y podemos ofrecer a nuestros clientes.

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 encargar una web completamente a medida en la que
podremos especificar qué secciones deseamos, cOmo serén
esas secciones y qué cantidad de informacién mostrard cada
una de ellas. Practicamente no hay limite, por ejemplo si que-
remos ampliar todavia mas la informaciéon que ofrecemos a
nuestros clientes, dentro de nuestra web podemos ofrecer un
servicio de tracking para que puedan saber en todo momento
el estado sus pedidos. Esta opcion nos da toda la libertad de
escoger nuestras preferencias pero a su vez es la opcién menos
econdmica.

- Podemos basarnos en una serie de plantillas o web predisefiadas,
elegir una de ellas y personalizarla para nuestro negocio en parti-
cular proporcionando servicios con sus caracteristicas, tarifas y los
contenidos que deseemas tener. Esta opcidn es muy econdmica y
también obtiene una imagen profesional y atractiva del servicio.

En nuestra web podemos incluir informacién:

- “Sobre nosotros”
Informacion sobre nuestro negocio, localizacion y datos de contacto.
Si queremos hacer una presentacion mas amplia de nuestro
negocio, podemos incluir nuestra historia, actividades y posicio-
namiento en el mercado.
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- “Sobre nuestros servicios”
Podemos ofrecer un catélogo virtual de servicios, en el que el clien-
te pueda encontrar la descripcion, las tarifas y la disponibilidad de
cada uno de nuestros servicios, con el mayor detalle posible.

En cuanto a la entrega del pedido, podemos informar en nues-
tra pagina web sobre los plazos de entrega, pero también pode-
mos incorporar un sistema de seguimiento del pedido de forma
gue cuando el cliente introduzca en nuestra pagina algln dato
tal como el nimero de pedido o un cédigo de identificacion del
servicio, le permita conocer la situacion real de su pedido, en
reparto o incluso la localizacién concreta del pedido si nuestro
sistema logistico nos permite este seguimiento concreto.

Si tenemos pensado permitir el pago por Internet o ya dispone-
mos de él, debemos contar con un sistema, que permita al 41
cliente realizar y personalizar su pedido con seguridad. En este
caso debemos ofrecer al cliente distintas formas de pago,
desde las mas habituales como pueden ser contra-reembolso,
transferencia bancaria o pago con tarjeta de crédito a través
de las pasarelas de pago, hasta nuevas formulas disefiadas a

la medida del cliente. (Ver apartado 2.3).

- “Atencion al cliente”
En cualquier caso y puesto que no tenemos contacto directo
con nuestros clientes, es interesante incluir un sistema en el
gue puedan enviarnos comentarios, opiniones o sugerencias.
Puede ser a través de correo electrénico o bien mediante el
uso de formularios via web elaborados para ese fin.
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También debemos plantearnos la posibilidad de que el cliente
quiera realizar reclamaciones, en ese caso debemos hacer que
el cliente conozca cuél es la politica de nuestra empresa vy las
posibilidades que le podemos ofrecer.

Ademéas del disefio y de los contenidos de nuestra web, es fun-
damental que sea visible, por tanto es muy importante la elec-
cion de la direccion web. Su “nombre” debe permitir la identifica-
cion facil de nuestro negocio y sus productos vy, en la medida de
lo posible, debe ser un nombre que se recuerde faciimente.

Del registro de la pagina puede encargarse el proveedor de péagi-
nas web que hayamos elegido, se puede seleccionar un dominio
de dmbito general “.com”, usualmente empleado por empresas
en general con cualquier actividad comercial o 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 estruc-
turan la informacion para facilitar su blUsqueda a los usuarios.
Existe un gran nimero de buscadores, entre los mas visitados
se encuentra www.google.com. Para que un cliente nos encuen-
tre a través de un buscador, lo ideal es que estemos posiciona-
dos en los primeros puestos de los resultados de la busqueda.

Cada buscador tiene sus propias reglas para establecer el orden en
el que apareceran las paginas encontradas, pero de cualquier modo
serd tarea nuestra definir los términos que deberd introducir un
cliente para encontrarnos. Lo mas idéneo es que las palabras clave
gue escojamos estén en el titulo de nuestra web y que aparezcan
con frecuencia en el texto de la propia web. Algunos proveedores
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de péaginas web también incluyen entre sus servicios el posiciona-
miento de nuestra pagina en algln buscador destacado.

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

Una vez terminada y probada, la pagina ya estéd dispuesta para
ser publicada en Internet. Cualquier pagina debe ser ofrecida por
un servidor de Internet, que permitird acceder a ella en cualquier
momento y en cualquier lugar. El servidor debe tener la capaci-
dad y servicios necesarios para que no haya limitaciones en el
ndmero de visitantes que pueden entrar en el sitio al mismo tiempo
y proporcione servicio técnico las 24 horas.
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En el momento de su publicacién, nuestra empresa esta en la
red y es importante sacarle el maximo partido a esta posicion.

- Para conseguir que los clientes no pierdan interés en nuestra
pagina, debemos actualizarla peridédicamente, publicar noveda-
des sobre nuestros servicios, nuevas ofertas, etc. en caso con-
trario el usuario tendré la sensacién de ver lo mismo que vio la
Ultima vez y perderé interés.

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

En los siguientes ejemplos se pueden ver coémo utilizan diferen-
tes empresas de transporte sus paginas web para mostrarse y
ofrecer diferentes servicios:

WwWw. martinezmarcos. com
Empresa nacional de transporte, dedicada fundamentalmente al
transporte de mercancias a granel. La estructura del negocio esta
dividida en tres bloques diferenciados, sector alimentacion, sector
construccion, sector quimico industrial y sector liquidos. En cuanto
a tecnologia, la empresa cuenta con pagina web propia, asi como
con sistemas de localizacion y comunicacion de vehiculos.

44
www. argachburu.com
Empresa de transporte de mercancias por carretera nacional e
internacional y actividades auxiliares y complementarias del
transporte. Cuentan con una amplia flota de vehiculos propios,
con las mas diversas caracteristicas técnicas y dotados con los
ultimos avances tecnoldgicos y con los mas sofisticados siste-
mas de comunicacion.

www. transcobreros.com

Transportes Cobreros S5.A. es una empresa dedicada al transporte
nacional e internacional de productos alimenticios exclusivamente.
Todos los vehiculos de la flota estan equipados con localizador GPS,
ello permite poder informar a sus clientes en tiempo real de donde
se encuentra su mercancia, y si lo desean, poder darles acceso a
través de Internet para hacer ellos mismos el seguimiento.
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www. etsa.es

La empresa Express Truck, 5.A., es un Operador de Transporte de
mercancias peligrosas de todas las clases; incluidas las radiactivas
y nucleares, explosivos, productos quimicos y biocarburantes; ade-
mas es transportista de residuos peligrosos y no peligrosos. ETSA
realiza transportes multimodales, terrestres, aéreos y maritimos,
nacionales e internacionales de las mercancias mencionadas.
Mediante la integracion de un software de gestién y un sistema
de seguimiento GPS5/GPRS, realiza las siguientes operaciones:

- Control de la gestion y asignacion de recursos.

- Transmision de datos.

- Gestion de incidencias.

- Localizacién de vehiculos: inmediata, datos histéricos.

- Trazabilidad de la mercancia desde origen a destino.

- Accesible a clientes de ETSA.

2.2.3 COMUNICACION CON LOS CLIENTES A TRAVES DE
CORREO ELECTRONICO

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

Esta herramienta nos va a resultar muy (til para hacer llegar
informacién de la empresa a nuestros clientes y también para
recibir sus comentarios.
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Los correos electronicos suelen ser breves y la estructura de un
mensaje tipo esta compuesto por los siguientes campos:

- Remitente.

- Destinatario o destinatarios.

- Asunto o titulo del mensaje.

- Texto del mensaje.

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

Esta forma de comunicacién tiene numerosas ventajas:
46
- Es rapido, generalmente un email tarda en llegar al destinata-
rio unos pocos segundos desde su envio.

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

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

- Es fiable, podemos mantener almacenados los mensajes envia-
dos y recibidos. Ademas, si un mensaje no se puede enviar al
destinatario, es devuelto al remitente.
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- Es versatil, ya que permite enviar cualquier tipo de informacién
y en diferentes formatos, textos, imagenes, videos, etc.

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

Una variante del correo electrénico es el webmail, que permite ges-
tionar el correo electrénico desde un sitio web. Este sisterma es espe-
cialmente (til para personas que no utilizan habitualmente el mismo
ordenador, de este modo pueden enviar y recibir mensajes desde
cualguier equipo conectado a Internet. Suele ser ofrecido habitual-
mente por los proveedores de acceso a Internet en sus péaginas web. A

2.2.4 GESTION DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES
A TRAVES DE CRM

A medida que el mercado avanza, la competencia se hace cada
dia més fuerte y es necesario que nuestras empresas sean mas
competitivas. Una de las formas en que podemos mejorar es
aumentando nuestro conocimiento sobre los clientes y sus nece-
sidades y preferencias.

Podemos encontrar en Internet nuevos procesos para la gestion
de las relaciones con nuestros clientes, bajo las siglas CRM
(Costumer Relationship Management — Gestién del Conocimiento
de la Relacién con el Cliente]. Los fundamentos de los procesos
CRM estan basados en un trato individualizado a los clientes y en
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el reconocimiento y satisfaccion de sus necesidades gracias al
almacenamiento y tratamiento de datos para conocer sus prefe-
rencias y entender como desea el cliente que le tratemos.

Los objetivos de estos sistemas son los siguientes:
- Obtener una visién completa de los datos de nuestros clientes.

- ldentificar oportunidades de ventas.
- Gestionar los clientes potenciales y las nuevas oportunidades.
- Mejorar el servicio al cliente proporcionandole mas valor afiadido.

- Segmentar los clientes, planificar y gestionar de campafias.
48 - Generar conocimiento por medio de la realizacion de informes
y anélisis.

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

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

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

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

- Adaptar los procesos de la empresa al sistema CRM.
Es preciso determinar previamente las funciones que se des-
een automatizar y pensar que una vez implementada la tec-
nologia, la gestién de los procesos habituales debe seguir
siendo igual de sencilla. Los procesos que van realizarse de
forma mas efectiva, seran entre otros:

- Registro de nuevos clientes.

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

- Respuestas a preguntas frecuentes.

- Coordinacion de las compras y las ventas.

- Gestion del stock.

- Informacién interna de la distribucion de los productos.

- Contral y seguimiento del pedido por parte del cliente.

- Gestién de mejoras en los servicios o productos ofrecidos.

- Anélisis de ventas, clientes, reclamaciones, eficiencia campa-
fias publicitarias o promocion.
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- Seleccionar una solucién tecnolégica que ofrezca confianza
al cliente.
No podemos decir que un canal de gestién con clientes sea
el mejor de todos, sino que debe utilizarse aquel que sea méas
adecuado en funcion de tipo de informacion que se desea
transmitir y sobre todo, de las preferencias del cliente. La
tecnologia que utilicemos debe ser capaz de optimizar nuestra
gestion, a la vez que ofrece seguridad y calidad al cliente.

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

Asociacién Espariola de Comercio Electronico y Marketing Relacional
[AECEM]

www. aecem.org

La Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico y Marketing
Relacional nos ofrece numerosa informacién de interés, conse-
jos béasicos sobre gestién con clientes, y estudios de ventas al
consumidor, indices de evolucién de mercados online, etc.

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

En la Federacién de Comercio Electrénico y Marketing Directo
encontraremos ayuda a la hora de profundizar en el conocimiento
de la gestién de clientes a través de la red. Articulos, informes,



SECTOR TRANSPORTES. ] ) ) )
RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

estudios de situacion, estrategias y formacién asi como estudios
de campafias promocionales on line, nos permitiran estar al dia
en cuanto a las acciones mas correctas que se deben llevar a
cabo para una correcta relacién con nuestros clientes.

2.3 EXTENDER LOS SERVICIOS,
APERTURA DE NUEVOS MERCADOS

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

Uno de los principales avances para la comercializacién de nues-
tros servicios a través de Internet ha sido el comercio electroni-
co. Se trata de un nuevo canal de distribucion, que podria pre-
sentar bastantes similitudes con la compra telefénica o por cata-
logo, pero que sin embargo, esté abierto al publico 365 dias al
afio y 24 horas al dia.

Aungue su introduccion y aceptacion en Espafia ha sido lenta, la
sociedad se va modernizando en el tema de venta y compra por
Internet, superando la desconfianza inicial que genera el medio.
Independientemente del sector todos los pagos se realizan
mediante un TPV de un banco, es decir, se conecta directamen-
te con la pagina de pagos del banco de manera que hace dificil
gue nos roben ninguna clave de acceso ya que utilizan protoco-
los seguros y los codigos propios de autentificacion.

51



2. QUE PUEDEN APORTAR LAS TIC AL NEGOCIO

2.3.1 VENTAJAS DE LA COMPRA POR INTERNET

Las principales ventajas de la compra por Internet, que son apli-
cables a practicamente todos los sectores son las siguientes:

1. Disponibilidad.
Las tiendas virtuales estan disponibles y operando 24 horas
al dia. No perderemos ningln cliente por motivos de calenda-
rio ni de horario.

2. Comodidad.
Los clientes pueden acceder a ellas desde el lugar que les
resulte mas conveniente, Asi les ofreceremos un servicio de
mayor valor afiadido.

52 3. Coste.
Estos sistemas suponen una inversion inicial pero el coste de man-
tenimiento y la mano de obra necesaria para que se mantenga en
funcionamiento son muy reducidos. Por lo tanto se reducen los cos-
tes de operacion y podemos ofrecer mejores precios y servicios.

4. Rapidez.
Se disminuyen los tiempos de tratamiento de las érdenes y
por tanto se mejora la calidad del servicio ofrecido

2.3.2 FUNCIONAMIENTO

El aspecto que diferencia a las tiendas virtuales de las paginas web, es
gue disponen de una pasarela de pago gue no es mas que un enlace
a un servidor seguro de una entidad bancaria donde habré que facili-
tar el nimero de la tarjeta de crédito para hacer efectiva la compra.
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La Ley de Proteccién de Datos hace que la seguridad, la fiabili-
dad de la compra y la confidencialidad en las tiendas virtuales
sea un aspecto fundamental. Las tarjetas de crédito son el
medio de pago méas comin en Internet, pero también hay otras
tiendas que permiten otros sistemas de pago como contra-reem-
bolso a la recepcion del pedido o transferencia bancaria.

2.3.3 ;,COMO PODRIA UN CLIENTE CONTRATAR
LOS SERVICIOS POR INTERNET?

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

En el caso de que un cliente quisiera contratar alguno de nues-
tros servicios on-line tendria que hacer lo siguiente:

Paso 1: Registrarse

En general, los sistemas de comercio electronico exigen un registro
previo del cliente. Para nosotros esto va a constituir una fuente
de informacién instantanea muy Util, puesto que podremos conocer
cudntas veces visita nuestra tienda, con qué frecuencia utilizan
nuestros servicios, qué servicios son los que Mas contratan, etc.
Esta informacién nos va a permitir dirigir nuestros servicios y
nuestras ofertas de forma personalizada a cada cliente.

Es importante que la recogida de datos se realice de acuerdo
a la Ley de Proteccion de Datos y que el navegador indique que
se trata de un servidor seguro.
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Una vez que el cliente ha introducido sus datos, se le facilitard un
nombre de usuario, que a menudo coincide con su direccion de co-
rreo electronico y una contrasefia. Estas dos variables le permitiran
identificarse cada vez que guiera acceder a nuestra tienda virtual.

Paso 2: Seleccionar el servicio

Una vez registrado, el cliente podré acceder a nuestro catélo-
go de servicios, en el que encontrara las condiciones, las tari-
fas, los plazos de entrega, etc.

En este momento el cliente deberéd seleccionar el servicio que
desea e incluirlo en su carrito de la compra. Generalmente el
aspecto que presentan las cestas de la compra on-line es muy
parecido al de los «carritos» de las tiendas fisicas.

54 Paso 3: Tramitacién de compra

A continuacién debera tener la opcién de seleccionar la fecha
en la que desea recibir o enviar el pedido y la forma de pago
del mismo. Una vez introducidos dichos datos, el sistema le
proporcionara un «ndmero de identificacién del pedido», con el
gue podra solicitar cualquier tipo de informacion relativa al
mismo. La informacion que le podremos ofrecer de su pedido
dependerd de los servicios que ofrezca nuestra pagina web.
(Ver apartado 2.2.2).

2.3.4 SERVIDORES SEGUROS

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

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

Existen protocolos para realizar estos sistemas de seguridad y
también existen empresas que se encargan de garantizar que la
identidad de las dos partes de una transaccion es fiable, estas
entidades son las Entidades Certificadoras (Certificate Authorities,
CA) y se encargan de autenticar y garantizar que el acceso so6lo
se permite a las personas autorizadas en cada caso.

Verisign es la Entidad certificadora méas consolidada hoy dia, si bien
son muchas las compafiias que estdn maniobrando con rapidez
para ofrecer sus propias soluciones. En el caso de Verisign existen
diferentes clases de certificados, dependiendo del nivel de autenti-
ficacién que se quiera alcanzar, y los requisitos para los mismos
van en funcién 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 relacién entre un nombre de usuario y una direc-
cion e-mail. Los certificados de «Clase 2» se expiden después de
comparar la informacién aportada por el suscriptor en determina-
das bases de datos de consumidores.

Para mas informacion: www.verisign. com

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

Correos on-line

https.//online.correos.es/

Correos, a través de la oficina virtual de su pagina web, ofrece

a sus clientes la posibilidad de realizar numerosas operaciones

online.

- Localizador de envios. Se ofrece al cliente la posibilidad de con-
sultar el estado detallado de su envio, introduciendo un cédigo
que figura en el resguardo de admision.

- Envio digital de documentos por correo postal sin moverse del
ordenador. Es posible enviar, por ejemplo cartas y documentos,
burofax o telegramas; Correos imprime, ensocbra y hace la
entrega a sus destinatarios.

- Envio de paqueteria. Desde la web se pueden lanzar las orde-

56 nes de envio, ademas se realiza la gestion de los albaranes de
entrega que contienen toda la informacién necesaria para
caracterizar los envios de los usuarios.

- Envio de dinero de forma inmediata, eligiendo la forma de entre-
ga y pagando directamente a través de Internet mediante un
servicio de pago seguro en Internet “ePagado”.

Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion

de Castilla y Leén

WwWw. orsi.es

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 Leén.
Entre los estudios y documentos elaborados, se encuentra el
Estudio: “‘E-comercio. Comercio electronico: situacion actual, inicia-
tivas de desarrollo, desmitificacion y compra segura”, en el que se
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abordan los principales aspectos referentes al comercio electronico,
analizando su situacion actual, sus ventajas, normativa y precaucio-
nes en cuestiones de seguridad. Ademas, en él se exponen buenas
practicas de comercio electréonico detectadas en Castilla y Ledn
demostrando que las iniciativas del sector en nuestra region son
sostenibles y rentables desde el punto de vista del negocio. [Se
encuentra disponible para su consulta en la propia web).

2.4 MEJORA DE LOS APROVISIONAMIENTOS,
DE LAS CONDICIONES DE COMPRA
Y DE LAS RELACIONES CON LOS PROVEEDORES

La gestién de compras y la mejora de la relacion con los proveedores
son mecanismos imprescindibles para aumentar la competitividad de
las empresas. Actualmente con las TIC y en concreto con la apari-
cién de Internet, se han impulsado en gran medida este tipo de meca-
nismos y se nos ofrecen muchas oportunidades para realizar negocios
con nuestros proveedores reduciendo significativamente los costes y
el tiempo asociado normalmente a los procesos de compra.

Este tipo de actividades se lleva a cabo en Internet en los deno-
minados «e-Marketplaces» que no son méas que entornos virtua-
les que facilitan la relacion comercial entre compradores y ven-
dedores, normalmente gracias a un tercer agente que es el
encargado de desarrollar el sistema para poder realizar las ope-
raciones y que se denomina «market maker» o «infomediarioy.

Los e-Marketplaces ofrecen distintas funciones como la compra
y venta de productos y servicios, vias de comunicacion e inter-
cambio de informacién entre compradores y vendedores, subas-
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tas y subastas inversas, ofertas de stocks, contenidos de infor-
macion de la industria en particular, catdlogos organizados de
distintos proveedores, etc.

Sobre qué tipo de producto y servicios se compran y se comprarén
a través de e-marketplaces, actualmente, la mayoria es la compra
de bienes indirectos. Sus objetivos estarén centrados en la disminu-
cién de tiempos de aprovisionamiento y de los costes de gestion.

Estos mercados se fundamentan en una gran base de datos en la
gue se almacenan los compradores y los vendedores, cada uno con
sus caracteristicas y condiciones. Ambas partes pueden acceder via
Internet a los datos y las ofertas de los deméas agentes integrantes.

Para pertenecer a estos mercados se exige un registro previo
aportando todos los datos necesarios para una correcta identifi-
cacion tanto de compradores como de vendedores.
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El funcionamiento de estos mercados es muy sencillo, normal-
mente el comprador formula una solicitud y el sistema le mostra-
ré los proveedores que pueden servirle el pedido solicitado, inclu-
yendo toda la informacién relevante del proveedor en cuestion.
Anteriormente los vendedores deberan haber introducido su
catélogo de productos y sus condiciones de venta para poder
realizar las blsquedas correctamente.

Las principales ventajas de estos mercados son las siguientes:
1. Se puede beneficiar de estos mercados cualquier empresa

sin importar su tamafio, independientemente de que se trate
de pequefias o medianas empresas, 0 grandes grupos.
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2. Se reducen los costes en los procesos de compra y se estima
gue esta reduccion se sitla entorno al 50%. Esto se debe a
gue el proceso se lleva a cabo de forma mas eficiente al inte-
grar a nuestro proveedor en la cadena de valor y aumentar la
interactividad con ellos.

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

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

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

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

Un ejemplo de portal del transporte en Espafia es el que ofrece
Infotrans:

Infotrans es un operador de portales de Internet en Europa espe-
cializado en los sectores del transporte y la logistica. Se define
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como una “Plataforma Multimodal de empresas, servicios,
comercio B2B del transporte y la logistica en Internet”, en la
cual se encuentran inscritas mas de 50.000 empresas de
Esparia, Portugal y Andorra relacionadas con las distintas activi-
dades y/0 modalidades de las diferentes areas geograficas. En
la plataforma Transportes.com Multimedia se encuentran mas
de 14.000 webs enlazadas y mas de 30.000 correos electroni-
cos activados, lo cual permite una gestion interactiva entre
empresas libre y gratuita.

Pagina web: www.transportes.com

Como ejemplo de infraestructura logistica, que apuesta por las
nuevas tecnologias nos encontramos el Modelo Cylog:

La implantacién de un modelo de funcionamiento de las infraes-
tructuras logisticas, estructurado y respetuoso con el desarrollo
sostenible, constituye un deber ineludible para la Comunidad de
Castilla y Lebén, que trabaja en el despliegue del Modelo CyLoG
de Infraestructuras Complementarias del Transporte de
Mercancias y la Logistica aprobado por Acuerdo de la Junta de
Castilla y Leén el 24 de noviembre de 2005. El Modelo CyLoG
permitira desarrollar una red castellano-leonesa capaz de mejo-
rar la eficiencia del transporte de la region, impulsando un des-
arrollo regional equilibrado, a partir del establecimiento de pun-
tos preferentes de servicios e intercambios intra y suprarregio-
nales. CyLoG es una Red integrada de infraestructuras puablicas
de altas prestaciones que ofrece servicios logisticos de calidad
a las empresas de Castilla y Leén a un precio competitivo.

Entre los servicios avanzados que ofrece el modelo del Modelo
Cylog estan las nuevas tecnologias y la trazabilidad. Las nuevas
tecnologias se conciben como una inversion necesaria para dotar
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a las empresas del nivel de competitividad y de la calidad del ser-
vicio que exige hoy el cliente. Los métodos tradicionales estan
quedando obsoletos y la renovacion en tecnologia es imprescin-
dible para poder sobrevivir en el negocio. Herramientas como la
estandarizacion de programas de gestion, equipos de abordo y
sistemas de seguimiento via GPS, red de radio digital de voz y
datos trunking o intranet propia de cada empresa sirven para
modernizar a las empresas y hacerlas mas competitivas en un
entorno cada vez mas tecnolégico y que se renueva dia tras dia.
Pagina web: www.asociacioncylog.com

2.5 MEJORA DE LA INFORMACION
Y DE LA FORMACION

2.5.1 BUSQUEDA DE INFORMACION EN LA RED

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

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

1. Los buscadores, también denominados motores de blsqueda,
son sistemas automaticos que recorren la red comprobando las
paginas web que hay publicadas para posteriormente almacenar
informacién sobre cada una de ellas en una base de datos a la que
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los usuarios podréan acceder mediante un formulario que el busca-
dor nos ofrece. En dicho formulario debemas introducir uno 0 mas
términos de blsqueda, en base a la informacion introducida el
motor consulta su base de datos y nos devuelve las direcciones de
las paginas web que explord anteriormente, ordenados por grado
de relevancia y coincidencia con los términos introducidos.

2. Los directorios estan formados por una base de datos clasi-
ficada por categorias y con un indice tematico y/o geogréfi-
co. Para buscar paginas web con los contenidos que nos inte-
resen deberemos recorrer el arbol de clasificacion hasta
encontrar la categoria que buscdbamos y una vez alli, elegir
de entre las paginas que nos ofrezca. Por ejemplo si desea-
mos encontrar informacién sobre empresas relacionadas con
el transporte dentro de Castilla y Leén probablemente debe-

62 remos recorrer el arbol de una forma parecida a esta:
Espafia > Castilla y Leén > Economia y negocios > Transportes

y Logistica

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

Algunos ejemplos:

Buscador de Ayudas y Subvenciones del Observatorio Regional
de la Sociedad de la Informacién de Castilla y Leén
www.orsi.es [->Ayudas y Subvenciones)

El buscador de Ayudas y Subvenciones del Observatorio de la Sociedad
de la Informacion en Castilla y Leén permite encontrar medios de finar-
ciacion de diferentes ambitos relacionados con las TIC.
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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 contenido de los posibles resultados. También se permite res-
tringir bisqueda segin el Organismo que los promueve, asi
como por el tipo de Ayuda.

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

www.orsi.es [->Buenas Practicas)

Este Inventario de Mejores Practicas sirve para identificar las
oportunidades de desarrollo de la Sociedad de la Informacion en
Castilla y Ledn a través de la aplicacion de las Mejores Practicas
qgue se hayan detectado en otros ambitos regionales, nacionales e
internacionales, tanto en el sector publico como en el sector priva-
do. Todo ello en el marco de una tarea de apoyo contintio a la labor
del Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion.

Se permite restringir por la categoria, sector, ambito de aplica-
cion y Comunidad Auténoma. Cada ficha de Mejor Practica apa-
rece identificada por un cédigo y la fecha de edicion, lo que nos
permite identificar la categoria en la que se engloba la mejor
préctica identificada, asi como el afio de identificacion.

Google

www.google.es

Google es fundamentalmente un buscador (aunque también tenga un
directorio tematico), de hecho estd considerado como uno de los mejo-
res buscadores existentes en la red dada la calidad y rapidez de sus
resultados. Permite realizar la blsqueda restringiendo los resuftados a
las paginas que estén en espariol o sin imites buscando en toda la web.
Permite ademas, buscar sélo imégenes, grupos de noticias, o directo-
rios y cuenta con una opcion de blsqueda avanzada muy completa.
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Dmoz, Open Directory Project

www.dmoz.org

The Open Directory Project (ODP) es un directorio construido y
mantenido por una gran comunidad global de editores volunta-
rios. El Open Directory provee de los servicios de directorio esen-
ciales a los mayores y mas populares motores de bisqueda y
portales, incluyendo Google, Yahoo, Lycos, Netscape Search,
AOL Search, HotBot, DirectHit y otros cientos mas.

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

Yahoo
www.yahoo.es
6 Yahoo es un directorio, por lo tanto la informacion que contiene esta
4

estructurada y dispone de dos opciones de busqueda: 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
busqueda en la web: blusqueda de archivaos MP3 y audio, de ima-
genes, video y directorios. Posee también una opcion de busqueda
avanzada. Incluye seleccion de busqueda en castellano o en
todos los idiomas.

2.5.2 FORMACION 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 posibilida-
des de formacion en estas nuevas tecnologias es algo prioritario.


http://www.yahoo.es
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El Programa Emprendedores es un conjunto de actuaciones que
impulsa la Junta de Castilla y Leén, a través de la Consejeria de
Fomento, relativas a fomentar la incorporacion de las MicroPymes y
Trabajadores Autdnomos a la Sociedad Digital y del Conocimiento.

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

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

La actuacion estd fundamentalmente dirigida a emprendedores,
auténomos y microempresarios de la Comunidad Auténoma de
Castilla y Ledn.

Los talleres son acciones formativas de caracter gratuito impartidas
por personas con experiencia en dindmicas de grupo y conocimien-
tos en nuevas tecnologias. Cada taller tiene una duracion de 8 horas,
susceptible de adaptacion en funcién de las caracteristicas del sec-
tor o de otras circunstancias. Se pueden planificar en una o varias
sesiones y en horario de mafiana o de tarde.

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

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

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

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

- Proporcionar un catdlogo de recursos (portales tematicos,
lineas de ayudas y subvenciones,...] de relevancia en materia
TIC para el sector.
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Por otro lado, la Consejeria de Fomento de la Junta de Castilla y Leén,
ofrece a todos los ciudadanos, formacién presencial y formacion on-
line gratuita en Nuevas Tecnologias a través del Programa Inici@te.
La tematica de los cursos abarca desde aspectos basicos como
"Introduccién a Internet y a las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién” o hasta cursos mas avanzados como “Uso inteli-
gente de Internet”, “Comercio Electrénico” 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 Informacién y la Comunicacion.

- Mostrar una amplia gama de utilidades y servicios a los que se
tiene acceso a través de Internet.
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Los ciudadanos reciben formacién especializada a través de los
monitores y profesores que les asesoran en el manejo de los
ordenadores y les dan a conocer las grandes ventajas y servicios
gue Internet proporciona.

Inici@te On-line es la herramienta de 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 formacién en Nuevas Tecnologias y
en el uso inteligente de Internet, para aprovechar las ventajas y ser-
vicios que ofrece la Sociedad Digital del Conocimiento.

2.5.3 TELEFORMACION

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

Gracias a los avances técnicos, la formacion a distancia no presencial
a través de tecnologias de la informacién y la comunicacion es toda
una realidad. Con esta modalidad el seguimiento de la ensefianza se
puede realizar, por ejemplo, a través de Internet o videoconferencia
desde cualquier lugar, facilitando el acceso a la informacién de forma
répida y atractiva e introduciendo la interactividad como el principal
elemento novedoso. Si a esto afiadimos el uso de otras herramientas
gue nos ayudaran en la formacién como el correo electrénico 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 comn
dudas o informacién, pantallas compartidas o pizarras digitales, obte-
nemos un magnifico sistema de aprendizaje y formacion integral.
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Las principales ventajas de estos sistemas de formacion son:
1. El sistema esté centrado en el usuario y se adapta a él.

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

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

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

68 Normalmente el acceso a los cursos y otros materiales didacti-

cos se realiza introduciendo un usuario y una clave que se nos
proporciona al inscribirnos en dichos cursos.

Algunos ejemplos de portales que nos ofrecen teleformacion son:

Inici@teOnline de la Junta de Castilla y Leon
Iniciate.es/iniciateonline

Inici@te0nline es la plataforma de teleformacion del Programa
Inici@te de la Conssgjeria de Fomento de la Junta de Castilla y Ledn,
donde cualquier usuario de la Red de Cibercentros de la Comunidad
puede aprender coémo Internet y las Nuevas Tecnologias facilitan
nuestra vida diaria.

Se pueden encontrar acciones formativas que nos ensefian de forma
sencilla y entretenida cémo sacar el méaximo partido, de forma intel-
gente y segura, a un ordenador, a las principales aplicaciones y utilida-
des informaticas y a todos los servicios ofrecidos a través de Internet.
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Las acciones formativas se estructuran en cursos y microcur-
sos, organizéndose ambos por categorias. Entre ellas (seguridad
y privacidad, nuevas tecnologias,...] existe una relativa a
Empresas, que cuenta con cursos y microcursos especificamen-
te dirigidos a trabajadores auténomos y microempresarios.

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

Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED)
www.uned.es

La Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED) dispo-
ne 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
liney 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 trabajo. Ha desarrollado un buscador con mas de 35.000
recursos disponibles. Son basicamente cursos, estudios y cen-
tros. Cuenta con un servicio «on liney gratuito de orientacion
académica y profesional, un boletin semanal dirigido a la comu-
nidad educativa y un servicio permanente de noticias.
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Elogos

www. elogos. es

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

Instituto de Empresa

www. je.edu

Convoca cada afio su Executive MBA que goza de gran prestigio.
Ha sido una de las escuelas de negocios de nuestro pais pione-
ras en incorporar sistemas de formacién «on line».

IESE

www.jese.edu,/es

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

2.5.4 RECLUTAMIENTO ON LINE

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

Existen grandes portales y agencias de seleccion de personal que utili-
zan estas herramientas y que facilitan en gran medida a nuestras em-

presas estos procesos de seleccion. Es un método eficaz, répido y Util.

Las ventajas méas destacadas que nos ofrecen estos sistemas son:
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1. Mayor alcance y precision en la seleccion.
Al ser un sistema “on line” el alcance de nuestra blsqueda es
practicamente ilimitado. Ademas debido a la especializacion y
flexibilidad de estos tipos de portales se puede orientar nues-
tra blUsqueda y realizar la seleccion del perfil deseado con
mas precision, ya que podemos realizar segmentaciones vy
establecer filtros que nos ahorraréan mucho esfuerzo.

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

2. Menor coste.
El coste para las empresas es muy reducido y para los candi-
datos practicamente nulo, lo cual permite a cualquier empre-
sa independientemente de su tamafio acceder a cualquier tra-
bajador. Ademas iguala la capacidad de seleccién de nuestra
empresa con la de otras de mayor tamafio.

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

3. Mayor rapidez.
Internet permite reducir en gran medida el tiempo invertido
en los procesos de seleccion fundamentalmente en las prime-
ras fases del proceso, lo cual supone un ahorro de tiempo vy
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recursos y ademas mejora las posibilidades de encontrar al
candidato buscado.

4. Mejora nuestra imagen de empresa.
Estos procesos de seleccidn ademas de posibilitarnos conseguir
el candidato deseado, indican que nuestra propia empresa se
muestra en crecimiento, 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 seleccién en estos
sistemas es el siguiente:

1. Acciones realizadas por las empresas.
72 Las empresas deben darse de alta en el sistema para poder
publicar ofertas y para ello deberemos cumplimentar un for-
mulario on-line disponible en el propio portal. Ademas de los
datos identificativos de nuestra empresa, deberemos definir
gué informacién gqueremos que se muestre de forma publica
sobre nosotros, qué informaciéon queremos que sea confiden-
cial y gué informacién mostraremos en caso de que un candi-

dato registrado se interese por nuestra oferta.

Al finalizar la empresa el proceso de alta, el sistema le pro-
porciona un usuario y una clave asociada, para que pueda
publicar ofertas, modificar sus propios datos, aceptar, revisar
y rechazar candidatos de sus procesos de seleccién, etc.
Ademéas puede establecer el modo en que serd notificada
cuando un candidato se inscriba en una de sus ofertas.
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Dependiendo del portal elegido nos ofrecerd unas opciones u
otras, pero los procesos principales son comunes a todos ellos.
Este proceso de darse de alta sélo es necesario realizarlo una vez,
a partir de aqui podremos publicar las ofertas que queramos sim-
plemente entrando en la zona para empresas y accediendo a la
seccion que se denominara publicacion/gestion de ofertas. Dentro
de esta seccidon podemos afiadir mas ofertas, modificar las exis-
tentes, dar por finalizado uno de los procesos de seleccién, etc.

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

También tendremos otra seccién donde podremos consultar
las personas que se han inscrito en nuestras ofertas, filtrar
las solicitudes con los criterios que consideremos convenien-
tes, pudiendo preseleccionar a unos candidatos si creemaos
gue pueden cubrir el puesto vacante o rechazarlos si no pose-
en el perfil buscado.

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

Al cumplimentar este formulario el sistema le proporcionara
un usuario y una clave para que pueda acceder a sus datos y
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modificarlos, actualizar sus capacidades o su experiencia laboral,
anotar algin 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, nor-
malmente por correo electrénico, si se presenta alguna oferta
gue cumpla los requisitos que él hay marcado. Una vez locali-
zada una oferta que considera interesante y adecuada, puede
inscribirse en ella y afiadir una carta de presentacion concreta
para esa oferta en cuestion.

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

Empleocastillayleon.com

www.jeyl. es/empleocastillayleon

El servicio publico de empleo de Castilla y Ledn [ECYL) puso en
marcha el portal empleocastillayleon.com con los objetivos de pro-
mover el empleo, poner en conexion la oferta y la demanda de tra-
bajo, facilitar tanto a los trabajadores demandantes de empleo
como a las empresas que lo ofrecen dicho proceso y en general,
realizar todas aquellas actividades orientadas a posibilitar la colo-
cacion de las personas que demandan un puesto de trabajo digno,
incluyendo la gestion de programas de insercion laboral.

Las secciones mas importantes del portal son:

- Busqueda de empleo


http://www.jcyl.es/empleocastillayleon

SECTOR TRANSPORTES. ] ) ) )
RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

- Gestion de RRHH para Pymes
- Formacién ocupacional
- Fomento del empleo

Jobtransport

www.jobtransport. es

Jobtransport es un portal de empleo especializado en el sector
del transporte, logistica y distribucion, que contiene una amplia
oferta de empleo del sector. En esta pagina el usuario puede
encontrar numerosas ofertas, agrupadas por funciones, pues-
tos, regiones, contratos y empresas. Ademas puede consultar y
responder directamente en linea a todas las ofertas. También
cuenta con un foro de empleo y con un apartado dedicado a la
formacion.

Infodobs

www. infojobs. net

Es el portal de empleo lider en el ambito nacional, actualmente
cifra el nimero de candidatos registrados en casi cuatro miflo-
nes. Infodobs.net fue creada en 1998 y es la web de empleo
lider en Esparia. Sirve méas de 134.000.000 de péginas vistas
al mes segun datos de OJD de septiembre de 2006.

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

Monster

www. monster.es

Monster Espafia forma parte de Monster, la compafiia lider mun-
dial en reclutamiento y bdsqueda 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.

Fi-
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Infoempleo

www. infoempleo.com

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

Laboris.net

www. laboris.net

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

Tecnoempleo.com
76 www. tecnoempleo. com
Portal de empleo que se especializa en empleos relacionados
con la informatica, telecomunicaciones y tecnologias. Dispone de

un apartado con articulos y noticias tecnolégicas.

Tea-cegos-seleccion

www. tea-cegos-seleccion. es

Portal de empleo para directivos, mandos intermedios y técni-
cos. Dispone ademas de las secciones habituales, otras con for-
macioén y con test de evaluacion para los candidatos.

Tea-Cegos, 5.A. es una multinacional que se fundé en Madrid en
1952 y que presta sus servicios profesionales en méas de doce
paises.



SECTOR TRANSPORTES. ] ) ) )
RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

OficinaEmpleo

www. oficinaempleo.com

OficinaEmpleoc.com comenzé su funcionamiento en Internet en
18998 de la mano de un grupo de profesionales de las Tecnologias
de la Informacion y de Consultores en Recursos Humanos.

Tu Trabajo

www.tutrabajo.org

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

El portal pretende el fomento del empleo entre las empresas y
los ciudadanos de Castilla y Ledn, facilitando la blusqueda y selec-
cién a través de Internet, de una forma adecuada a las necesi-
dades de empresas y trabajadores.

2.6 FACILITAR LOS TRWITES 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 nues-
tros procesos con otros organismos y empresas. Ya hemos visto
como podemos mejorar las relaciones con nuestros clientes y pro-
veedores, pero ademas podemos simplificar los procesos en el caso
de los trédmites con la Administracion y con las entidades bancarias.

2.6.1 TRAMITES CON LA ADMINISTRACION

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

Las nuevas Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
también nos acercan a las Administraciones Pulblicas y nos faci-
litan algunos trémites, que de otro modo serian mucho méas cos-
tosos para nuestra empresa, puesto que nos supondria hacer
largas colas en oficinas que a menudo tienen horario de atencién
al publico bastante reducido.

Cada vez son mas las Administraciones tanto nacionales, como
regionales y locales que ofrecen este servicio y cada vez son méas
las posibilidades que nos ofrecen, desde el pago de impuestos
hasta la realizacién de consultas de diferente dmbito.
78 Las ventajas mas interesantes que nos ofrecen los servicios tele-
maticos son:

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

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

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

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

- Presentacion de recursos y reclamaciones.



SECTOR TRANSPORTES. ] ) ) )
RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

- Cumplimentacion de los datos del censo de poblacion y viviendas.
- Presentacion y liquidacion de impuestos.

- Consulta e inscripcion en el padrdn municipal.

- Consulta de multas de circulacién.

- Domiciliacién bancaria de tributos municipales (IBIl, IVTM, IAE.. ).
- Consulta y trémites para solicitud de subvenciones.

- Consulta de asignacién de colegios electorales.

- Actuaciones comunicadas.

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

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

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

Este certificado debe estar expedido por alguna de las entidades
de certificacion admitidas por la Direccién General de Tributos y

P,
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Politica Financiera. A estos efectos se consideraran vélidos, entre
otros, los certificados de usuario RCM, clase 2 CA en soporte
software expedidos por la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre -
Real Casa de la Moneda.

Mas informacién en www. cert. fnmt. es.

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

MINISTERIO WEB OFICIAL
Ministerio de Administraciones Pulblicas www.map.es
Ministerio de Asuntos Exteriores Www. maec. es
y de Cooperacion

80 Ministerio de Cultura Www.mcu.es
Ministerio de Economia y Hacienda Www. mineco. es
Ministerio de Educacién, Politica Social www.mepsyd.es
y Deporte
Ministerio de Ciencia e Innovacion www. micinn. es
Ministerio de Fomento www.mfom.es
Ministerio de Industria, Turismo www. mityc. es
y Comercio
Ministerio de Justicia www. mjusticia.es
Ministerio de Medio Ambiente www.marm.es

y Medio Rural y Marino

Ministerio de Sanidad y Consumo WWw. msc. es

Ministerio de Trabajo e Inmigracion www. mtas.es


http://www.cert.fnmt.es
http://www.map.es
http://www.marm.es
http://www.mtas.es
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ORGANISMOS OFICIALES

Agencia Estatal de la Admoén. Tributaria

WEB OFICIAL

www. aeat.es

Banco de Espafia

www. bde. es

Boletin Oficial del Estado

www. boe. es

Comision del Mercado
de las Telecomunicaciones

www.cmt. es

Comision Nacional de Energia

www.cne. es

Comisiéon Nacional
del Mercado de Valores (CNMV)

WwWw.cnimv.es

Defensor del Pueblo

www. defensordelpueblo. es

Direccion General
de Transportes por Carretera

www. fomento. es

Instituto de Contabilidad
y Auditoria de Cuentas

www.icac. meh.es

Instituto de Crédito Oficial

WWW. ico. es

Instituto Nacional de Estadistica

www.ine.es

Oficina Espaficla de Patentes y Marcas

WWw. 0epirl. es

Consejo General del Poder Judicial

www. poderjudicial. es

Entidad Pdblica Empresarial Red.es

www.red.es

Tesoreria General de la Seguridad Social

COMUNIDAD AUTONOMA

Junta de Castilla y Leén

www. seg-social. es

WEB OFICIAL

www.jcyl.es
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http://www.aeat.es
http://www.ine.es
http://www.poderjudicial
http://www.seg-social.es
http://www.jcyl
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La Administracion Electrénica de la Junta de Castilla y Ledn per-
mite que ciudadanos y empresas puedan realizar a través de
Internet consultas y gestiones que anteriormente Unicamente
podian realizarse de forma presencial. Dentro de la Adminis-
tracion Electrénica encontrara servicios orientados al ciudadano
gue permiten la consulta de tramites relacionados con esta
Administracion. Para la utilizacion de estos servicios es necesa-
rio disponer del Certificado de Usuario.

Mas informacién en www.ae. jcyl. es.

2.6.2 BANCA ONLINE

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

82

fisicas o que so6lo operen por Internet.

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

La forma de acceder a la banca onHine es muy sencilla, basta con
solicitar en la sucursal de la que somos clientes el acceso a este
servicio. Nos asignarén un usuario y una contrasefia para acceder
al portal del banco de forma segura y con garantia de privacidad.
Una vez alli tan solo tendremos que identificarnos con nuestro usua-
rio y clave y ya tendremos acceso a nuestras cuentas o cualquier
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otro producto relacionado como por ejemplo las lineas de tarjetas
de débito o de crédito, los depésitos, etc.

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

Las principales ventajas de este tipo de servicios son:

- La comodidad de operar desde nuestras instalaciones o desde
cualguier otro punto donde nos encontremos, sin tener que
desplazarnos fisicamente a la sucursal bancaria. Incluso pode-
mos utilizar agendas electronicas o telefonia movil para operar
con nuestro banco.

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

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

- Disponemos de un servicio personalizado en todo momento,
disponible 24 horas al dia y 365 dias al afio. Ademéas son sis-
temas faciles de utilizar porque estan disefiados teniendo en
cuenta que el usuario final no tiene por qué tener conocimientos
de informatica mas allad de los basicos.
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Dentro del escenario actual las TIC son una oportunidad que no
debemos desaprovechar y que nos ayudaran a mejorar nuestros
productos, servicios, nuestra competitividad, imagen, nos ayudaran
a lograr nuevos clientes y a ampliar nuestro ambito de actuacion.

Las empresas del sector del transporte de mercancias no debe-
rian pasar por alto las oportunidades que ofrecen estos avances
para mejorar su competitividad y ofrecer a sus clientes servicios
de mayor valor afiadido y calidad.

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

Mediante internet y por medio de un ordenador conectado a ella
podremos acceder en el momento que gueramos a una gran
cantidad de informacién sobre nuestros proveedores, el mercado,
datos técnicos de los vehiculos, formacién relacionada con nuestra
problematica, buscar empleados para nuestra empresa, etc.

Podremos aprovechar la oportunidad que nos ofrece internet
para mostrar nuestra empresa y promocionar nuestros servicios
con un coste muy reducido mediante una pagina web. Aunque si
gueremos aprovechar al maximo este medio podemos tener una
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web en la que podamos vender nuestros servicios, ser usuarios
del comercio electrénico y utilizar los e-marketplaces para reducir
nuestros costes y abaratar nuestras compras.

Los sistemas de gestion, los ERPs y los CRMs nos ayudaran en
la gestién de nuestro negocio, en el control de nuestros gastos
e ingresos, la realizacion de tramites administrativos, la contabi-
lidad, el trato con los clientes, etc.

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

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

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

- Aplicaciones de gestion: ERP

- Banca online

- Busqueda de informacion en la red
- Comercio electrdnico

- Correo electrénico

- Hardware: equipos y periféricos

- Internet

- Mercados virtuales

- Paginas web

- Reclutamiento on line

- Redes informaticas

- Servidores Seguros

- Software: sistemas operativos y programas
- Teleformacion

- Tramites con la Administracion

Apartado 2.2.4
Apartado 2.1.1
Apartado 2.6.2
Apartado 2.5.1
Apartado 2.3

Apartado 2.2.3
Apartado 1.3.1
Apartado 2.2

Apartado 2.4

Apartado 2.2.2
Apartado 2.5.4
Apartado 2.1.3
Apartado 2.3.4
Apartado 1.3.2
Apartado 2.5.3

Apartado 2.6.1
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AECE
Asociacion Espafiola para el Comercio Electrénico.

Banca Electrénica

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

Buscador

Website que realiza bisquedas en Internet de informacion rela-
cionada con un determinado tema o palabras clave, para poste-
riormente devolver al usuario los resultados obtenidos en términos
de enlaces a paginas Web.

CRM

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

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

98

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

ERP

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

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

telefonia movil.

GSM

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

Internet
Es el sistema global de redes de ordenadores, basado en los proto-
colos TCP/IR y en el que participan organismos plblicos, empresas,

universidades e incluso particulares desde sus hogares.

Intranet

Conjunto de ordenadores y equipos conectados en red y en un
ambito privado, utilizando los protocolos TCP/IP para su gestion.
Su finalidad es compartir recursos e informacion.
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Marketplace
Término que hace referencia a un mercado virtual.

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

Portal

Website con una gran cantidad de contenidos y enlaces que pre-
tende constituirse como la referencia y via de acceso a Internet
para un gran grupo de usuarios.

Red Privada Virtual

Red de comunicaciones perteneciente a una organizacion gque
utiliza enlaces sobre redes puUblicas para transmitir de forma
econémica y segura los datos entre sus distintas delegaciones.

RFID
La tecnologia RFID [ Radio Frequency Identification o Identificacion

por Radiofrecuencia ) permite la lectura/escritura de datos a
distancia usando la transmision por radiofrecuencia

\Website
Conjunto de paginas Web que constituyen un bloque de informa-

cién relacionada. Asi, se habla de Website corporativo para hacer
referencia a las multiples paginas Web de una organizacion.
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