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1. INTRODUCCION

1.1. Objetivos del presente manual

Muchos gerentes de microempresas y de PYMES consideran que internet no tiene

nada que ofrecerles, que no se adapta a sus necesidades ni a su reducido tamafio.
Sin embargo, la red constituye un canal de comunicacién idéneo para este tipo de
empresas.

La orientacidon que se adopta en este manual es la de buscar un uso proactivo de
internet. Es decir, no se trata simplemente de utilizarlo para buscar informacién o
realizar diversos tramites, algo que toda empresa deberia ya hacer. Se trata, mas
bien, de estar presentes, de ser vistos, de hacer negocios; en definitiva, de ser
sujetos activos en internet y de extraerle un beneficio econémico para la empresa.

El objetivo de este manual es, por tanto, mostrar a los emprendedores que desean
poner en marcha su proyecto empresarial y a aquellas empresas ya creadas y en
fase de consolidacién que internet, utilizado adecuadamente, puede proporcionarles
importantes beneficios.

1.2. La empresa e internet

Con relacion al uso de internet, las microempresas y las PYMES pueden adoptar
diversos gradientes en funcién de que sea menor o mayor. Cabe distinguir,
asimismo, entre un uso interno y un uso externo del mismo. En funcién del cruce
de ambas variables, cabe diferenciar los siguientes escenarios:

Uso interno Uso externo

Ausencia de internet Ausencia de internet

IP fija Correo electrénico

Operativa logistica de la empresa o

comercio (gestion de stocks, pedidos, Pagina web propia (estatica)
etc.)

Establecimiento de un servidor central Pagina web propia (actualizacion
comun continua)

Integracion total de la empresa en
internet (internet como vehiculo de
comunicacion interna, servidor central,
creacion de intranets, etc.)

Compra y venta por internet
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En el presente manual nos centraremos en el uso externo de internet, como medio de
publicitarse, comunicarse hacia el exterior, hacer uso del comercio electrénico, etc.
En relacion con esta utilizacion externa, es posible describir las siguientes
situaciones.

En primer lugar, cabe sefalar aquellas que todavia estan “desconectadas”, en las
que no se hace ningln uso de internet.

En segundo lugar, se puede mencionar a las empresas “conectadas”, que hacen uso
del correo electrénico pero que no tienen presencia en la web.

En tercer lugar estan las empresas “presentes”, que disponen de paginas web pero
no las actualizan regularmente. Tienen catalogos y folletos en internet, pero la
informacién es més bien estética.

En cuarto lugar se puede hablar de las empresas “activas”, aquellas que disponen
de pagina web frecuentemente actualizada, aunque no realizan comercio
electrénico.

En quinto lugar, por ultimo, cabe mencionar a las empresas “integradas”, que
tienden hacia la integraciéon de la cadena de valor en la web y compran y venden
por internet.

En este manual tomaremos como modelo las empresas “activas” y las “conectadas”,
pues son las que potencialmente pueden obtener mayores beneficios del uso de
internet.
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2. ¢QUE PARTIDO LE PUEDO SACAR A
INTERNET?

Vivimos en una época histérica cualitativamente distinta de las anteriores, en buena
medida a causa de la denominada “aceleracion del cambio social”, esto es, la
sucesion de cambios en todos los ambitos de la sociedad en periodos de tiempo
cada vez menores. Las telecomunicaciones constituyen uno de los campos en los
que este proceso se hace mas tangible. La vertiginosa implantaciéon de las nuevas
tecnologias de la informaciéon y la comunicacion (NTIC o TIC, ver glosario), las
continuas innovaciones que operan en el sector y la velocidad con la que han
pasado a convertirse en elementos constitutivos de la vida cotidiana son buena
prueba de ello.

Estas tecnologias han permitido que la informacién y el conocimiento se hayan
convertido en vectores del desarrollo econémico, dando pie a lo que muchos
autores han denominado “sociedad de la informacion” (ver glosario). Internet es
uno de los maximos exponentes de estas transformaciones socioeconémicas y
tecnoldgicas.

La importancia de la “red de redes” es tal que ya se habla de “brecha digital” (ver
glosario) para referirse a la desigualdad social que nacera entre aquellos paises y
colectivos que tienen acceso a la red y aquellos que carecen del mismo. Es posible
que, en un futuro proximo, aquellas personas que no tengan ni ordenador ni acceso
a internet (los “desenchufados™) equivalgan a aquellos que no sabian leer ni escribir
hace unos pocos afios.

Asi pues, estos breves comentarios deben valerte para reflexionar acerca de la
importancia que las nuevas tecnologias tienen ya hoy en dia y, sin duda, tendran
en el futuro préximo.

MANUALES PRACTICOS DE LA PYME
COMO UTILIZAR INTERNET PARA M1 NEGOCIO




2.1. Niveles de uso de internet: comercio
electronico y utilizacion

Desde el punto de vista de las pequefias empresas, ¢qué les puede aportar estar
presentes en internet? ;Se trata de algo simplemente “interesante”? (Es, por el
contrario, algo imprescindible? No es posible ofrecer una respuesta Unica para
todos los casos, pues depende en gran medida del tipo de actividad empresarial
que se realice y de los productos que se vendan o los servicios que se presten.

Ademas, cabe diferenciar distintos “niveles de uso” de internet, tal y como
comentabamos en el apartado 1.2. En el extremo menos ambicioso, puedes tener
una pagina web con el Unico objetivo de informar a tus visitantes de los productos o
servicios y de tus puntos de venta. Para ello sera suficiente con una presentacion
en la que se diga qué ofreces y un apartado de “Contacte con nosotros”, con la
direccion del negocio, el teléfono y/o fax, y una direccién de e-mail.

No obstante, en este manual consideramos que la mayoria de los negocios y proyectos
empresariales pueden sacar mucho mas provecho a internet. Mas alla de servir

como un simple medio de anunciarse, permite multiples posibilidades:

interactividad con los clientes, llegar a cualquier rincén, tener una tienda virtual,

etc.

Los datos y consideraciones que se exponen seguidamente te valdran para
reflexionar acerca de las aportaciones que internet puede realizar a tu negocio.

En primer lugar, las estadisticas demuestran la creciente importancia del comercio
electrénico, como se puede apreciar en los siguientes cuadros.

Cuadro 1: Evoluciéon del volumen de comercio electrénico B2C, Espana,
2000-2005 (millones de euros)
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—a—Volumen de comercio electronico B2C

Fuente: Red.es y AECEM-FECEMD. Estudio sobre comercio electrénico B2C (varios afos)
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Asi, el comercio electrénico B2C, esto es, de empresas a particulares (véase el
glosario), generaba en Espafia una cifra de negocio muy reducida en el afio 2000.
Un lustro después, el volumen de comercio ascendia a casi 2.250 millones de euros,
es decir, se habia multiplicado por mas de 10 durante este periodo.

Cuadro 2: Personas que han usado y comprado en internet en los tres
meses previos a la realizacidn de la encuesta y compradores sobre el total
de usuarios, Espana, 2002-2006 (unidades, %26)

15.970.998

16.000.000 15.131.420

13.534.664
14.000.000 4
12.130.100

12.000.000

10.000.000

8.000.000 4
6.353.800

6.000.000 4

4.000.000

2.000.000 4

2002 2003 2004 2005 2006

H Usaron O Compraron

Fuente: INE. Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en
los hogares

De este cuadro se pueden extraer varias conclusiones:

- Cada vez mas gente usa internet: el nUmero de usuarios se ha
multiplicado por 2,5 entre 2002 y 2006.

- Cada vez mas gente compra por internet: el nimero de compradores en
internet se ha multiplicado por 4,7 en dicho periodo.

- Cada vez més gente se informa por internet antes de comprar, y de forma
creciente ha ido “perdiendo el miedo” a ejecutar finalmente la compra por
este medio.
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En segundo lugar, tener una pagina web propia es una forma muy eficiente y
barata de marketing y publicidad:

- Llega potencialmente a todo el mundo (que tiene acceso a internet),
independientemente de su ubicacion geografica.

- Ofrece precios cada vez mas competitivos, como podras comprobar en el
apartado 3.6.

- Puede dar una buena imagen corporativa, de modernidad y
profesionalidad. Para ello es imprescindible cuidar al maximo todos los
detalles relacionados con el disefio de la pagina. De lo contrario, los
resultados de la presencia en internet podrian ser mas negativos (al ofrecer
una imagen anquilosada) que positivos.

En tercer lugar, tener pagina web supone poseer una tienda abierta las 24 horas
del dia, 365 dias al afio. Por supuesto, no todos los productos o servicios pueden
venderse o prestarse a través de internet (no se puede pintar una calle, ni cuidar a
una persona), pero si se puede dar toda la informacion precisa para facilitar que se
dé la decisién de compra en los clientes. Ademas, hay toda una serie de productos
y servicios que pueden estar permanentemente a la venta, sin horarios ni
limitaciones. Una tienda virtual es una tienda que no cierra nunca, llega a todas
partes y elimina distribuidores. Estos aspectos seran tratados en el capitulo 4.

En cuarto lugar, tener pagina web nos proporciona un elemento que sélo internet
permite explotar de manera practicamente ilimitada, la interactividad:

- Permite un continuo feedback con nuestros clientes (es decir, una
comunicacion continua), sencillo y gratis.

- Permite informar en todo momento a nuestros potenciales clientes
mediante la actualizacién de los contenidos de la pagina.

- Nos permite colgar ofertas de empleo, incluir formularios, foros de
participacion, etc.

En definitiva, con algo de imaginacion la interactividad puede permitir una exquisita
atencion al cliente.
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2.2. El uso de Internet en las PYMES gallegas

Las pequefias y medianas empresas gallegas realizan un uso de internet bastante
pasivo, sin extraerle todo el partido que potencialmente podrian, como se vera a
continuacion.

Segun se extrae del estudio La utilizacién de las TIC en las PYMES gallegas. Afo
2005, realizado por el Observatorio das Tecnoloxias da Informacion e a
Comunicacién gallega, la gran mayoria tienen acceso a la red (90%), cerca de dos
tercios poseen red local y una proporcion idéntica posee ordenadores centrales /
servidores.

Casi la mitad de las empresas poseen pagina web propia, si bien esta proporcion es
mucho mayor en las medianas (70%) que en las pequefias (41%) empresas. Los
servicios disponibles en las paginas web suponen un uso mas bien pasivo de la red.
De hecho, el 95% de las empresas ofrecen informacion comercial de productos o
servicios, mientras que algo mas de la mitad ofrecen acceso a catalogos de los
productos. Sin embargo, soélo la cuarta parte permiten acceder a los precios y un
15% ofrece servicios postventa.

Los servicios mas empleados de internet dejan claro que el “nivel de uso” de
internet (véase apartado 1.2) es todavia poco intensivo. Asi, la utilizacion mas
comun es el acceso a paginas web y el correo electrénico, algo que hacen la
practica totalidad de las empresas con internet. En torno a 1 de cada 4 emplean
algun tipo de programa de mensajeria instantanea y el resto de servicios (charlas
interactivas, videoconferencia, foros de discusion, teléfono sobre internet) tienen
una muy pequefa implantacién, inferior al 5%.

De las empresas conectadas, los usos no comerciales de internet méas importantes
tienen que ver con la basqueda de informacién general (96%) o mas especifica,
como busqueda de precios (82%). La realizacion de gestiones con la Administracion
(64%0) o con bancos (80%) son los siguientes usos mas extendidos.

Por otra parte, son bastante menos frecuentes usos no comerciales como la
insercion de publicidad en internet (26%), la teleformacion (17%), el uso de la
intranet o la extranet de clientes y proveedores (16%) o la recepcion de productos
digitales (16%0).

El uso de internet como herramienta de trabajo interna de la empresa esta todavia
muy poco desarrollado. En efecto, no llegan al 20% las empresas que poseen una
intranet interna para uso de los empleados. Algo similar ocurre con las extranets
para clientes, proveedores, etc: s6lo 1 de cada 10 empresas poseen este tipo de
aplicaciones informaticas, a pesar del valor afiadido que este tipo de servicios
suponen.

El comercio electrdonico se encuentra también en fase de desarrollo: sélo el 16% de
las empresas realizan comercio electronico por internet, porcentaje que asciende
hasta el 20,6% si tenemos en cuenta también por EDI (ver glosario) y otras redes.
Ademas, este comercio esta mas orientado hacia la compra de productos o
servicios (13,1%) que hacia la venta de los mismos (5,1%).

En todo caso, las compras en internet suponen un volumen muy modesto del total:
sOlo para el 2,4% de las empresas suponen mas del 1% del total de compras. Algo
similar ocurre con las ventas, ya que soélo en 1 de cada 100 empresas las ventas a
través de internet suponen mas del 1% del total.
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En funcion de estos datos, y segun la clasificacion establecida en el apartado 1.2,
cabe concluir que la gran mayoria de las empresas estan “presentes” en la red,
pero que una minoria lo estan de forma activa. Al mismo tiempo, s6lo una parte
muy pequefia permanecen “desconectadas”.
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3. ;:COMO PUEDO CREAR MI PAGINA
WEB?

3.1. Definicion de la mision de la pagina web

El paso previo a todo el proceso de disefio y creaciéon de tu pagina web ha de ser la
exacta definicion de los objetivos que pretendes lograr con la misma. En este punto
debes decidir si quieres simplemente informar acerca de los productos o servicios
que ofreces, si vas a crear una tienda virtual que funcionara de modo simultaneo o
complementario a tu tienda fisica, e incluso si vas a convertir tu pagina en tu
principal canal de ventas.

- Definicion de objetivos
Para ayudarte en este paso, plasma por escrito tus metas o lo que quieres lograr
con tu negocio web y prepara un presupuesto de tiempo, dinero y esfuerzo. En esta
tarea te resultara de utilidad hacerte las siguientes preguntas:

- ¢A qué mercado quiero llegar?

- ¢Quién va a ser mi publico objetivo?

- ¢De cuanto dinero dispongo, o puedo disponer, para invertir en mi
preparaciéon y en mi negocio web?

- ¢Cuando quiero tener todo listo?
- Contratacion de servicios

Como iremos viendo a lo largo de este manual, existen ciertos servicios que deberas
subcontratar a otras empresas, por lo que es necesario planificar este aspecto:

- ¢A quién encargaremos el disefio y actualizacion de la pagina web? (ver
apartado 3.2).

- ¢A quién contrataremos el dominio y el hosting? (ver apartado 3.3).

- ¢Qué empresa de logistica usaremos para realizar los envios? ¢Cual ofrece
tarifas mas competitivas y garantiza rapidez en la entrega y trato cuidadoso
a los productos?

- ¢Qué entidad financiera nos ofrece el mejor, y mas seguro, servicio de
venta online? (ver apartados 4.2 y 4.3).

- Mercado objetivo y clientes potenciales

Resulta especialmente importante tener en cuenta que no debes tratar de vender
“todo tipo de cosas a todo el mundo” en tu sitio web, porque esto no suele
funcionar. Necesitas enfocarte en un mercado especifico, al igual que ocurre fuera
de internet.
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Asi pues, has de tener siempre en mente la siguiente maxima: “internet no es un
canal de masas, sino un medio de nichos”. Ser consciente de este principio basico
evitara muchos problemas y minimizara los fracasos de las acciones de marketing
desarrolladas para internet.

Este principio fundamental nos evitara llevar a cabo acciones promocionales como
el spam (ver glosario). Efectivamente, los e-mailings masivos sobre bases de datos
(considerados en muchas ocasiones spam), ofrecen resultados mas negativos que
positivos en la mayoria de las ocasiones, ya que llegan a producir un sentimiento
de rechazo en el consumidor que se traslada a las marcas que desarrollan estos
tipos de promocion.

En este proceso de planificacion te sera de utilidad estudiar otros sitios y negocios
web. Aprende de ellos, tanto de los aciertos como de los errores, y adaptalos para
tu propio uso en tu futuro sitio y negocio web si lo estimas oportuno. No obstante,
has de tomar estas referencias como una inspiraciéon, no como un modelo a imitar.

Debes, en definitiva, preguntarte:
- ¢Qué necesidades cubre mi oferta?
- ¢Quién tiene estas necesidades y donde se encuentra?
- ¢Quiénes cubren estas necesidades actualmente y qué errores cometen?

Es imprescindible dedicar el tiempo necesario a establecer con la mayor claridad
estos aspectos, pues todos los pasos posteriores pivotaran sobre los objetivos que
definas en este punto.

MANUALES PRACTICOS DE LA PYME
COMO UTILIZAR INTERNET PARA M1 NEGOCIO




14

3.2. Diseno del sitio web

El disefio de tu pagina web ha de partir de, y ser coherente con, los objetivos que
hayas definido en el punto anterior. Define lo que incluiras (elementos, estilo,
informacién, incluso los colores, etc.). En otras palabras, construye la “Carta de
ventas” que presentaras a tus visitas.

Ten en cuenta que, en Ultima instancia, el éxito comercial de tu web no dependera
tanto del disefo, los graficos o las imagenes (por supuesto, muy importantes), sino
sobre todo de las palabras y argumentos que emplees para persuadir a tus
visitantes. Asimismo, mas importante que la vistosidad en si de la web es que sea
facil de usar, que responda al ideal de la “usabilidad” (ver glosario).

Es importante que hayas reflexionado acerca de todos estos elementos para que se
los puedas transmitir al profesional encargado del disefio de tu web. El sera el
encargado de adaptar la forma y estructura, los graficos, los logotipos, los colores,
las animaciones, etc. de la pagina web a la idea que previamente le transmitiste.

Por supuesto, cabe la opcién de que disefies ti mismo la pagina. Sin embargo, a no
ser que seas un experto, esta alternativa no resulta recomendable. El tiempo que
se debe invertir para manejar con pericia un programa de disefio web es
excesivamente grande. Ademas, raramente llegaras a alcanzar la destreza que un
profesional en la materia garantiza.
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3.3. Hosting y dominios

Una vez has disefiado tu pagina web, deberas contratar un dominio y los servicios
de hosting.

3.3.1. El dominio

Un dominio, o nombre de dominio, es el nombre que identifica un sitio web. Cada
dominio tiene que ser Unico en internet. Por ejemplo, la direccion www.bicgalicia.es
es el nombre de dominio de la pagina web de BIC Galicia.

Un dominio se compone normalmente de tres partes: en www.bicgalicia.es, las tres
uves dobles (www), que son las siglas de World Wide Web, el nombre de la
organizacion (bicgalicia) y el tipo de organizaciéon o, en este caso, la ubicacion
geografica (es).

Puesto que internet se basa en direcciones IP (ver glosario), y no en nombres de
dominio, cada servidor web requiere de un servidor de nombres de dominio (DNS)
para traducir los nombres de los dominios a direcciones IP. Cada dominio tiene un
servidor de nombre de dominio primario y otro secundario.

Existen dos tipos principales de dominios de nivel superior (TLD):

- Los dominios de nivel superior geografico (ccTLDs), que son utilizados por
un pais o un territorio dependiente y tienen una longitud de dos letras de
largo. Por ejemplo, .es para Espafa. En la actualidad, hay cerca de 250
dominios de este tipo.

- Los dominios de internet genéricos (gTLDs). En principio, son usados por
una clase particular de organizaciones y tienen una longitud igual o superior
a las tres letras. La mayoria de estos dominios estan disponibles para el uso
mundial. A su vez, se clasifican en dominios de internet patrocinados (sTLD),
como por ej. .aero, .coop y .museum, y los dominios de internet no
patrocinados (uTLD), como por ej. .com, .biz, .info, .name y .pro.

Los dominios se registran de acuerdo a su disponibilidad por los denominados
registradores de dominios, empresas especializadas que se encuentran acreditadas
por la ICANN (Internet Corporation for Assigned Names and Numbers).

El registro de un dominio se tramita de forma inmediata, sin necesidad de
presentar ningin documento ni de comprobar si se tiene relacién con el nombre
que se estd comprando. Esto puede dar lugar a problemas legales, como se analiza
en el apartado 5.2.

Las extensiones genéricas mas comunes, y las primeras en aparecer, han sido
.com, .net, .org, orientadas en un principio al comercio, las redes y las
organizaciones, respectivamente. Sin embargo, hoy en dia no se exige (al igual que
para el resto de extensiones genéricas) ningun requisito para su concesion y
pueden solicitarse por cualquiera.

Para evitar que tu nombre en internet sea utilizado por terceros, se suele registrar
normalmente un dominio al menos con estas tres extensiones, aunque solo se vaya
a hacer uso de uno de ellos inicialmente.
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Los dominios .biz (diminutivo de “business”, “negocios” en inglés) estan pensados
especialmente para empresas, comercios, negocios y en general cualquier web
dedicado a estos temas.

Los dominios .info estan pensados especialmente para quienes desean alcanzar a
un publico amplio al que ofrecer informacién sobre si mismos o su empresa u
organizacién, sus productos, sus ideas, sus noticias y sus novedades.

El registro de estos dominios esta completamente abierto (de forma similar a los
dominios .com), por lo que cualquiera puede registrar su nombre con estos sufijos.

En el caso de que estés interesado en tener un dominio .es, te interesara saber que
desde el 1 de junio de 2005 (fecha de la entrada en vigor de la Orden Ministerial
ITC/1542/2005) se ha flexibilizado la normativa referente a la asignacion de
nombres bajo dicho dominio. Ademas, en los uUltimos afios se ha producido un
descenso en las tarifas para la adquisicion de un dominio de este tipo y en la
actualidad son similares a las del “.com” o “.net” Algunos de los aspectos mas
relevantes de la nueva normativa son:

- Un dominio se asigna de forma automatica si se encuentra libre (salvo
.gob.es y .edu.es).

- Cualquier persona fisica o juridica con intereses o vinculos con Espafia
tiene derecho a obtener el dominio.

- Se han eliminado distintas restricciones que se contemplaban
anteriormente.

No obstante, desde el punto de vista normativo se prevé una lista de términos
prohibidos y tres listas de términos reservados. Asi, se prohibe el uso como dominio
de términos de internet que pudieran generar confusion. Al mismo tiempo se
reservan ciertos nombres de dominio de segundo nivel, que no podran por tanto ser
objeto de asignacion libre. Se incluyen en esta lista los nombres relativos a 6rganos
constitucionales u otras instituciones del Estado, a denominaciones de
organizaciones internacionales oficialmente acreditadas y a topdnimos que
coincidan con la denominacion oficial de Administraciones publicas territoriales.

Si quieres comprobar si el dominio que te interesa esta libre, puedes hacerlo desde
cualquiera de las paginas que ofrecen el servicio de registro de dominios.
Asimismo, puedes teclear, por ejemplo, “comprobar dominios” en cualquier
buscador y rapidamente podras verificar si el dominio que deseas esta a la venta.
Si el dominio que deseas adquirir ya pertenece a alguien y crees que posees
derechos previos sobre el mismo, visita la pagina
https://www.nic.es/recupere/index.html para informarte de los pasos que debes
seguir para recuperarlo.
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3.3.2. El hosting o alojamiento

El dominio en si mismo no tiene excesivo valor sin un “espacio virtual” en el que
publicar la pagina web disefiada. Ese espacio se llama hosting o alojamiento. No
obstante, puedes comprar un dominio antes de contratar el servicio de alojamiento
para evitar que cualquier otra persona pueda adquirir el nombre que te interesa.

El alojamiento es el servicio que proporciona un sistema para poder almacenar
informacién, imagenes, video, o cualquier contenido accesible via web. Las
empresas dedicadas a ofrecer espacio de un servidor a sus clientes son los Web
Host.

Resulta habitual que el registrador de dominios s6lo venda el nombre del dominio,
pero que no incluya el alojamiento web. Por eso, tienes varias opciones:

- Contratar un alojamiento gratuito y redireccionar a la URL de la pagina en
el servidor gratuito. Esta opcidon no es recomendable para una pagina con
las caracteristicas de la tuya pues, en primer lugar, el espacio que ofrecen
los servidores gratuitos es normalmente bastante limitado. Ademas, en
segundo lugar, no transmite una imagen de excesiva profesionalidad a tus
potenciales clientes.

- Instalar un servidor web propio y afiadir un registro en un servidor DNS
que traduzca el nombre de dominio a la direccion IP del servidor. Esta
opcidn puede ser excesivamente compleja, al menos en un principio, por lo
que no resulta recomendable para la mayoria de los emprendedores.

- Buscar una empresa que ofrezca servicios de compra de dominio y hosting
y contratarle todo, con lo que es posible que se te aplique alguna oferta
especial y evitaras cualquier incidencia derivada de tener cada servicio
contratado a una empresa distinta. Con la gran oferta existente en la
actualidad en el mercado no te sera dificil encontrar un producto que se
adapte a tus necesidades por un precio razonable.
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3.4. Publicacion y actualizacion de la pagina
web

Una vez has disefiado tu pagina y contratado un dominio y un servicio de hosting,
ya estas en condiciones de subir a internet (publicar) tu pagina web. Resulta
sumamente aconsejable contratar estos servicios y el mantenimiento y
actualizacion de la web a un profesional.

Hacer el esfuerzo de tener tu propio espacio en internet y olvidarte de él, sin
actualizar los contenidos ni ningun otro aspecto de tu pagina puede provocar una
impresion negativa contraproducente. Los costes derivados de todos estos servicios
los puedes examinar en el apartado 3.6.

De forma general, se estima que se deberia dedicar anualmente al mantenimiento y
actualizacion de la pagina web un presupuesto similar al que se empleé para su
disefio y creacion.
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3.5. ,Como hago que mi empresa sea visible
en internet?

La publicacion de la pagina web no es el Gltimo paso en el proceso de comenzar a
vender, o estar presente, en internet. Es preciso “ser vistos”, que la gente nos
encuentre y sepa que existimos. Es necesario, en definitiva, invertir en publicidad.
En la actualidad, hay empresas especializadas en estas tareas, tanto en la
promocion de paginas web como en estrategias de posicionamiento (ver glosario).

3.5.1. Promocion del sitio web dentro v fuera de internet

La pagina web debe ser promocionada dentro y fuera de internet. Incluye tu web en
tus tarjetas de visita. Si tienes una tienda convencional, pon tu direcciéon en las
bolsas, envoltorios, papel de regalo, en los calendarios, etc. Por supuesto,
promociona la web en todo lo que tenga que ver con internet: en la firma de tu e-
mail, en los motores de buUsqueda y directorios, en banners, en portales
especializados, etc.

Internet ofrece multiples posibilidades publicitarias, pero ni todas resultan
interesantes, ni son igualmente efectivas. Tal y como expusimos en el apartado
3.2, es preciso tener en cuenta el nicho de mercado al que quieres dirigirte: si
promocionas tu sitio a un publico objetivo e interesado ya previamente en
productos o servicios como el tuyo, entonces tendras mayores resultados que si lo
haces de forma indiferenciada.

La promocion de la web debe hacerse también desde la propia pagina: debes
intentar dar un motivo de volver a tu sitio a todos aquellos que lo visiten. En este
sentido, puedes ofrecer descuentos, bonos especiales, premios, informacion
gratuita, etc. Por ejemplo, ofrecer un boletin electrénico gratuito es una de las
mejores maneras de atraer y retener a los visitantes de tu sitio y de mantenerlos
informados con todas las novedades.
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3.5.2. Estrateqias de posicionamiento

Las estrategias de posicionamiento responden a una realidad de internet: “si no te
encuentran, no existes”. Por tanto, el trabajo y dinero empleado en el disefio y
creacion de una pagina web estara mal invertido si no se acompafa del adecuado
plan de posicionamiento. Podras tener una pagina muy cuidada y estructurada,
pero apenas recibira visitas, por lo que fracasara en su cometido.

El posicionamiento en buscadores consiste, precisamente en la utilizaciéon de un
conjunto de técnicas mas o menos sofisticadas con el fin de situar las paginas web
en los lugares idéneos y mas frecuentados por los usuarios de internet, es decir, de
hacerlas mas visibles.

La optimizaciéon de paginas web es el proceso de adaptar esas paginas para que los
buscadores las entiendan y las valoren mas, con el objetivo de que las coloquen
entre los primeros resultados para determinadas frases de busqueda.

Una buena campafia de posicionamiento es la manera econédmicamente mas eficaz
de promocionar tu pagina web en internet. Una pagina cuidadosamente posicionada
tiene el potencial de devolverte con creces la inversidn en internet, al captar mas
clientes. Es imprescindible usarlo para promocionar la web, o de lo contrario
correras el riesgo de ser invisible.
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3.6. Inversion estimada y gastos de
mantenimiento
La inversion inicial necesaria para la puesta en marcha de una pagina web puede

oscilar entre los 3.500 y los 5.500 euros, tal y como se puede observar en el cuadro
siguiente.

Cuadro 3: Inversion inicial necesaria para el disefio, creacidn y puesta en
marcha de una pagina web (euros)

Concepto Importe

2.800

2.000
464
20
240
5.524

Fuente: Elaboracién propia a partir de las tarifas de distintas empresas de hosting, posicionamiento y
registradoras de dominios

Si optas por una pagina web sin pasarela de pago, el gasto para la puesta en
marcha de la web se sitda en torno a los 3.060 euros, lo que incluye la contratacion
de una empresa para el disefio y realizacién de la pagina web, y la adquisicion
durante un afio del dominio y el alojamiento.

Si, ademas, deseas vender directamente a través de internet, tendras que incluir
una pasarela de pago, lo que eleva la cifra inicial necesaria a unos 5.060 euros. No
obstante, en la actualidad existen diferentes programas de software que abaratan y
simplifican considerablemente este proceso.

El gasto de contratar una campafia para atraer visitas hacia tu pagina durante el
primer afno, incluyendo el alta en cientos de directorios y en los nuevos que
aparezcan durante ese periodo, se estima en unos 464 euros. Este gasto puede
incrementarse considerablemente si optas por una campafa de posicionamiento
completa, con inclusién en directorios, seguimiento de posiciones, informes
mensuales, recomendaciones para modificar la pagina web y hacerla mas visible en
su caso y otros servicios. El importe de una campafia de estas caracteristicas se
estima en unos 3.480 euros. Este gasto no debes considerarlo opcional, sino
imprescindible. En realidad, debes asumir que se trata de una inversion. Puedes
elegir qué tipo de camparfia poner en marcha, pero no si hacerlo o no. Tu visibilidad
en internet va a depender, en buena medida, de la labor de posicionamiento que
desarrolles desde el principio. No hacerlo equivaldra a permanecer en buena
medida invisible dentro del inmenso océano de paginas web que integran la red de
redes.
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Por otra parte, los costes anuales de mantenimiento se pueden cifrar en unos 4.730
euros, tal y como se detalle en el siguiente cuadro.

Cuadro 4: Gastos anuales de mantenimiento de una pagina web (euros)

Concepto Importe

2.800
1.670
20
240
4.730

Fuente: Elaboracién propia a partir de las tarifas de distintas empresas de hosting y registradoras de
dominios

Como puedes apreciar, la partida principal va destinada al mantenimiento de la
propia pagina, para la que se contempla un gasto equivalente al estimado para el
disefio y realizacion de la pagina web. Debes tomar esta cifra como una orientaciéon
y, sobre todo, como un recordatorio de que la pagina web no debe permanecer
estatica. Resulta sumamente aconsejable mantenerla continuamente actualizada e
incluso renovar con cierta periodicidad el disefio global, las secciones que se
incluyen, etc., todo lo cual redundard en una imagen de modernidad y
profesionalidad.

En efecto, muchas empresas caen en la trampa de crear una pagina web sin estar
plenamente convencidas de su utilidad. Esto se traduce en un cierto abandono, que
conlleva la no actualizacion de los contenidos web ni la renovacion visual de la
pagina. En ultima instancia, esto resulta contraproducente, pues los visitantes
obtendran una impresién negativa de la empresa y buscaran otra que les inspire
mayor confianza. La conclusion es clara: si no estas dispuesto a mantener tu
pagina web al dia, es mejor que no la tengas.

El mantenimiento de los servicios de posicionamiento incluye alta en los nuevos
directorios que vayan surgiendo, enlaces todos los meses en las paginas
relacionadas en las que se puede solicitar la inclusidn, consultoria y seguimiento de
posiciones e informes de posicionamiento mensuales. Este gasto se puede reducir
considerablemente si eliges un servicio menos completo. Nuevamente, debemos
insistir en que se trata mas de una inversion que de un gasto. Es una forma de
publicidad sumamente eficaz y poderosa. Una continua camparia de
posicionamiento logrard que tu negocio resulte cada vez mas visible. En definitiva,
cuando alguien utilice algun buscador de internet y emplee determinadas palabras
clave relacionadas con tu actividad, gracias a las campafias de posicionamiento
conseguiras aparecer en los primeros puestos y, asi, aumentar la probabilidad de
poner en el mercado tus productos o servicios.

Los gastos anuales de alojamiento y hosting pueden reducirse si contratas este
servicio para varios afnos, pues la mayoria de las empresas realizan planes de
precios especiales para estos casos. Sin duda, esta es la opcidn mas recomendable,
toda vez que una pagina web es un proyecto a varios afos.

MANUALES PRACTICOS DE LA PYME
COMO UTILIZAR INTERNET PARA M1 NEGOCIO




23

4. ; COMO PUEDO VENDER POR
INTERNET?

4.1. Productos y servicios que se pueden
vender a través de internet

Internet representa un gigantesco mercado en el que poner a la venta todo tipo de
productos y servicios. No obstante, la red ofrece mayores potencialidades para la
venta de determinados bienes y la prestacion de determinados servicios.

En relacion con los productos que se pueden encontrar habitualmente a la venta en
internet, podemos mencionar los siguientes:

- Servicios financieros: banca electrénica, compra y venta de acciones...

- Seguros, viajes y productos relacionados con el turismo: Compra de
billetes, reservas de hotel, alquiler de coches, paquetes turisticos...

- Todos aquellos productos que se pueden reducir a informacion electronica
y gue no necesitan de un soporte fisico: prensa y revistas digitales, servicios
de noticias, formacion...

- Productos puestos a la venta en sitios muy concretos o dificiles de
encontrar fisicamente: entradas de espectaculos y eventos deportivos en
otras ciudades...

- Articulos fisicos que, en principio, no se adaptarian con tanta facilidad a la
venta electronica. Los productos susceptibles de entrar en esta categoria son
muy heterogéneos y van desde libros o alimentos hasta coches, pasando por
ropa, juguetes, regalos, productos para el hogar y un amplio etcétera.

Si tu intencién es poner a la venta productos fisicos, debes saber que actualmente
existe una cierta propension hacia la compra en internet de articulos de bajo coste.
Sin embargo, en este caso debemos ponderar la importancia del coste del

transporte. Asi, para poder ser competitivo, los gastos derivados de la distribucién
deben representar un porcentaje razonablemente bajo del coste final del producto.

Por otra parte, es recomendable ofrecer algun valor afiadido sobre el articulo, para
que el cliente se decida a realizar la compra por internet y no a través de una
tienda tradicional. Ademas de tener precios menores, ejemplos del valor afadido
que se puede ofrecer pueden ser la comodidad y la libertad de horarios (inherente a
internet), la inclusién de informacién completa y detallada sobre los productos, la
creacion de buzones de sugerencias, formularios de dudas, bonos descuento para
futuras compra, etc.

En el siguiente cuadro podréas hacerte una idea de los productos y servicios mas
vendidos a través de internet y la evolucidon que han experimentado entre 2004 y
2005:
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Cuadro 5: Bienes y servicios comprados por internet, Espafia, 2004 y 2005

(%0)
Producto 2004 |2005] Var. 2005 - 2004

30,4 31,7 1.3

Fuente: Red.es y AECEM-FECEM. Estudio sobre Comercio Electrénico B2C 2005 y 2006.

Internet no s6lo ha supuesto un nuevo canal de comunicacién y negocio para la
venta de productos y servicios ya existentes, como en los ejemplos analizados
hasta aqui, sino que ha posibilitado la aparicién de nuevas areas de negocio que
han surgido precisamente a raiz del desarrollo de la red. Existen tres areas
principales de negocio emergentes, tal y como se resume en el siguiente cuadro.
Puedes ampliar esta informacién en la Guia de Comercio electrénico editada por BIC
Galicia y disponible en la pagina web http://quias.bicgalicia.es.
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Cuadro 6: Areas de negocio emergentes en internet y ejemplos

Prestacidon de servicios . Suscripcién a los
i . Ventas de espacio ..
relacionados con internet servicios de una Web

- Servicios de conexion a la - Convertirse en un punto - A periddicos o revistas
red a empresas y particulares de entrada a internet digitales
- Especializarse en - A servicios de

- MRS i determinados contenidos informacién empresarial

- Gestion de centros - Crear comunidades - A enciclopedias
comerciales virtuales virtuales de usuarios electrénicas

- Servicios de disefo y - Editar prensa y revistas

alojamiento web digitales

- Consultoria y formacion en el

. . - Crear guias locales
area de internet 9

Fuente: BIC Galicia. Guia de comercio electrénico
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4.2. Medios de pago

El momento de realizar el pago es el mas delicado de todo el proceso de compra.
Salvo en el caso de las compras contra reembolso, cualquier medio que utilice
internet para la transaccién econémica debera garantizar, fundamentalmente, la
seguridad. Este tema se trata en detalle en el siguiente apartado.

Los medios de pago son aquellas pasarelas entre la tienda y el cliente por las que
se hacen efectivas las transacciones econémicas. En el comercio electrénico existen
numerosas posibilidades para efectuar los pagos, tal como se expone a
continuacion.

- Transferencia bancaria: Es quizas la forma mas sencilla y segura de
efectuar un pago sobre una compra realizada por internet. Tiene el
inconveniente de las comisiones bancarias, lo que puede encarecer en
exceso la compra, sobre todo para articulos de bajo coste. Esto se agrava si
la transferencia bancaria se realiza entre diferentes paises.

- Pago contra reembolso: En este caso el cliente hace efectivo el pago
cuando recibe la mercancia. Se trata de un método que genera confianza
entre los consumidores, pero no todas las tiendas ofrecen esta posibilidad,
porque también implica algunos riesgos.

- Tarjeta de crédito/débito: Es el método mas utilizado habitualmente. Se
trata de una operacion rapida, pero que todavia genera muchos temores
entre los clientes. Ademas, no todos los compradores disponen de tarjeta de
crédito, y muchos sitios no ofrecen la posibilidad del pago con tarjeta de
débito.

- Existen otras modalidades menos empleadas pero que estan ganando
terreno rapidamente, como los pagos telefénicos o los pagos a través del
teléfono movil. Para mas informacién, puedes consultar el apartado 5.3.1 de
la Guia de comercio electrénico editada por BIC Galicia.

En el siguiente cuadro se recogen los medios de pago mas utilizados por los
internautas en Espafia durante 2005:
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Cuadro 7: Medio de pago mas utilizado en comercio electrénico B2C,
Espafia 2005

Otros HsMc
3.21%  0,20%

Transferencia
bancaria
13,43%

Tarjeta de
credito/débito
48,40%

Contra reembolso
34,77%
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Fuente: Red.es y AECEM-FECEM. Estudio sobre Comercio Electrénico B2C 2006
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4.3. Seguridad en las transacciones

En el comercio electrénico el punto mas débil ha sido, y continda siendo, la forma
de pago. Se trata del mayor obstaculo tanto técnico como psicolégico que debe ser
vencido para que se produzca el despegue definitivo del comercio electrénico. De
este modo, es importante fomentar la confianza de los usuarios para que se vean
protegidos frente a posibles fraudes, debido a que la informacién que circula a
través de la red puede ser objeto de interceptacion en algun punto del ciberespacio
por alguna persona que utilice sus elevados conocimientos informaticos con fines
delictivos (véanse en el glosario los términos cracker, hacker y sniffer).

De hecho, la desconfianza y el miedo estan entre las principales razones por las que
los internautas no se deciden a comprar en internet, si bien cada vez mas usuarios
se deciden a dar este paso. En 2004, el 72% de los internautas nunca habian
comprado en internet, porcentaje que se redujo hasta el 64,5% un afio después.
Las principales razones que alegan los no compradores se resumen en el siguiente
cuadro:

Cuadro 8: Razones por las que los internautas no compradores no compran
en internet, Espafa, 2005 (26)

HS /HC

Hros
Ho tiene internet en
casa

Ho le parece seguro / no
e fia

Desconocimiento /falta
de informacion

Ho lo necesita ' no es
interesante

Miedo a dar los datos
personales por internet

Prefiere ver lo que
compra

Desconfianza en las
formas de pago

Fuente: Red.es y AECEM-FECEM. Estudio sobre Comercio Electrénico B2C 2006
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Para dar una impresion de fiabilidad a los clientes es necesario que en la tienda
virtual aparezca la direccidn fisica de la empresa y el nimero de teléfono. También
se dara una mayor sensacion de seguridad si se aporta informacion sobre la
transaccion, indicando, por ejemplo, el destino de los datos personales que vayan a
ser facilitados. En este sentido, se debe aconsejar desde la misma pagina la
importancia de imprimir un resguardo de la transaccion asi como dar a conocer
cuales son los plazos de entrega y las condiciones, si existe coste adicional,
restricciones segun zonas geogréficas, seguro, posibilidad de devolucién, quejas o
cancelacion, etc.

En relacion con ello, en los dltimos afios han surgido numerosas tecnologias de
pago electrénico que ofrecen las garantias de seguridad necesarias para realizar
compras en la red de manera fiable. Para conocer cuales son los principales
métodos existentes, puedes consultar el apartado 5.3.2 de la guia de Comercio
electrénico editada por BIC Galicia.
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4.4. ;COmMo puedo crear una tienda virtual?

Una tienda virtual no es un negocio en si mismo, sino que simplemente supone la
traslacion de la operativa comercial habitual de un comercio tradicional a internet.
Por tanto, toda tienda virtual estar fundamentada sobre una idea de negocio
claramente delimitada y planificada (véase el apartado 3.1).

En este apartado nos centraremos en los aspectos que debe reunir una tienda
virtual. Puedes obtener mas informacién en la Guia de comercio electrénico editada
por BIC Galicia, especialmente en el capitulo 5.5.

Al igual que una tienda fisica convencional, la tienda virtual debe incluir los
siguientes aspectos:

- La ubicacién

La tienda en internet es sitio web que esta situado en un local (el servidor) y
que tiene una direccién propia (el dominio). Al igual que en el comercio
convencional, es posible alquilar o comprar el lugar. En este caso, la compra
significa tener servidor propio, mientras que el alquiler en internet se conoce
como alojamiento (o hosting) y supone subcontratar el servicio a una
empresa especializada (véase el apartado 3.3).

- El escaparate

La pagina de inicio es el escaparate de la tienda en internet, por lo que
debera responder a la imagen corporativa deseada. Se debe evitar la
tentacion de disefiar una pagina excesivamente cargada de animaciones,
imagenes, archivos de audio, etc., ya que podria dificultar la navegacion de
aquellos usuarios con una conexion lenta a internet.

El disefio del escaparate debe ser encargado a un profesional en la materia,
al que habra que transmitirle con la mayor exactitud posible los objetivos
que buscas con la tienda, las secciones que te interesa incluir, etc. Es
recomendable que le entregues un boceto en el que se plasme la estructura
que tienes en mente.

- Los productos y servicios

Por supuesto, el fin dltimo de la tienda virtual sera la venta de productos o
la prestacion de servicios. Para conseguir una pagina web profesional que
incluya un catalogo de productos y servicios completo y dindmico existen
multiples programas de software especializados, que permiten asimismo
llevar una gestién sumamente eficaz.
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- El proceso de venta

El conocimiento del proceso de venta es uno de los objetivos fundamentales
del merchandising, cuyo objetivo Ultimo es el aumento de la rentabilidad en
el punto de venta. Para tener méas informacién acerca de esta rama del
marketing, puedes consultar el manual Cémo utilizar merchandising para mi
establecimiento, editada por BIC Galicia en esta misma coleccion.

Pues bien, la tienda virtual permite conocer con exactitud qué hace el
cliente: qué compra, cuando lo compra, en qué sitios de la tienda busca o
entra con mas facilidad y, en definitiva, como se mueve. Toda esta
informacion permite adaptar la oferta a las necesidades de los clientes,
facilitando la seleccidon de los mas demandados y la eliminacion de los
menos rentables, y permitiendo la mejora de los servicios que se pueden
ofrecer: productos complementarios o sustitutivos, servicios adicionales a la
compra, alianzas con otras tiendas, etc.

El elemento basico del proceso de venta es el “carrito de la compra”. Se
trata de un programa informatico que acomparia al cliente en su “recorrido
virtual” por la tienda y actia como un asistente: anota los productos
adquiridos, permite incluirlos y eliminarlos muy facilmente y calcula todo
momento el importe de los productos seleccionados.

Para facilitar el proceso de compra, es aconsejable que el carrito de la
compra sea visible en todo momento de la navegacion. Su integraciéon con el
disefio de la tienda virtual ha de ser total.

La dltima parte del proceso de venta consiste en “pasar por caja”. Como ya
se ha visto en el apartado 4.2, existen multiples medios de pago a
disposicion del comprador. En todo caso, puede resultar interesante ofrecer
distintas posibilidades de pago a los clientes para que decidan qué método
prefieren. Ademas, en cualquier transaccién debe existir un proceso de
confirmacion de la venta por parte del cliente antes de realizar el cobro,
sobre todo si se trata de productos de un cierto coste.

Por dltimo, es aconsejable ofrecer la opcion de devoluciéon del producto si no
se ajusta a las expectativas del cliente, especificando muy claramente con
anterioridad las condiciones del retorno.

- La atencion al cliente

La imposibilidad de dar un trato personal y directo a los clientes es una de
las principales desventajas de las tiendas virtuales. Es preciso compensar
este inconveniente con una atencion al cliente especialmente cuidada.

Una de las férmulas mas extendidas de asistencia al cliente consiste en
incluir una ayuda siempre visible en cada pagina de la web con informacion
sobre los productos. Este sistema, siendo imprescindible, puede resultar
excesivamente estatico. Por esta razon, cada vez mas paginas web ofrecen
un servicio de asistencia en tiempo real, no ya a través de teléfono o correo
electrénico, sino de programas de mensajeria instantanea nacidos para ser
usados en internet.
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- La entrega del producto

Este puede ser uno de los mayores puntos débiles de las tiendas virtuales,
sobre todo si venden pequefias mercancias o productos perecederos, ya que
el su transporte puede suponer un coste superior al de la propia mercancia,
o bien una pérdida de sus condiciones de conservacion.

El transporte debe ser subcontratado a empresas especializadas, ya que los
costes de ofrecer un servicio logistico propio son inasumibles. En cualquier
caso, debemos garantizar una entrega rapida, fiable y en condiciones.

Para solventar, o al menos minimizar, los problemas derivados del envio de
los productos se pueden llevar a cabo distintas estrategias:

Se puede intentar limitar el alcance geografico del servicio de entrega. Esto
no resulta aconsejable, dado el alcance global del canal de distribucion.
Puede resultar mas interesante solicitar un importe minimo de compra en
pequefias mercancias para llevar el pedido a domicilio.

Es mas recomendable intentar llegar a acuerdos globales con empresas del
ramo para que ofrezcan tarifas especificas y servicios destinados al comercio
electrénico.

Por otra parte, se debe tener un proveedor principal —empresa de
transportes logisticos especializada- y alguna empresa de mensajeria o
transporte urgente que permita hacer frente a los picos de demanda o a
posibles problemas del proveedor principal.
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5. ¢QUE IMPLICACIONES JURIDICAS
TIENE INTERNET PARA LA EMPRESA?

5.1. Propiedad intelectual

La irrupcion de internet ha supuesto la aparicién de una serie de cuestiones
juridicas relacionadas con la propiedad intelectual y los derechos de autor, ya que
este medio facilita como nunca antes la difusién de todo tipo de informacion
susceptible de ser distribuida por medios digitales. La propiedad intelectual abarca
dos vertientes:

En primer lugar, la propiedad industrial: invenciones, marcas registradas, modelos
industriales, dibujos, denominaciones de origen, etc.

En segundo lugar, los derechos de autor: obras literarias, musicales, artisticas,
fotogréaficas y audiovisuales.

La relativa facilidad con la que internet permite distribuir este tipo de obras en
soportes digitales (por ejemplo, a través de redes P2P — ver glosario) supone un
reto para la protecciéon de los derechos de autor y la propiedad intelectual. De
hecho, en los ultimos afios ha aparecido toda una legislaciéon dirigida a aumentar la
proteccion legal de sus propietarios. El ultimo intento en este sentido lo constituye
la Ley 23/2006, de Propiedad Intelectual.

Es preciso tener en cuenta, por tanto, que determinadas textos, imagenes,
logotipos, etc. que se encuentran en internet pueden estar protegidos, por lo que
Su uso estara sujeto al pago de un canon o a la concesién de un permiso por parte
de su autor o propietario.

Al mismo tiempo, debes saber que todos aquellos elementos de tu pagina web que
se encuentren debidamente registrados estaran protegidos por las regulaciones
legales, por lo que cualquier uso de los mismos por parte de terceros sera
fraudulento.

La evolucién en los proximos afios de la protecciéon de la propiedad intelectual y los
derechos de autor en internet es objeto de polémica entre los expertos. Algunos
consideran que tenderan a desaparecer. Sin embargo, otros aseguran que se
incrementard el nivel de la proteccién de las obras. La facilidad con que internet
permite violar los derechos de autor ha llevado a algunos expertos a pedir un
tratamiento especial para este medio, e incluso a la aplicacion de un canon a los
usuarios de la red. Esta idea iria en la linea del canon por copia privada que se
establece en la Ley 23/2006 anteriormente citada, y que ha sido ampliamente
criticada por asociaciones de consumidores y de internautas.
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5.2. Dominios y marcas

En los dltimos afios hemos asistido a una proliferacion de los tipos de dominios
existentes: .eu, .cat, com.es, nom.es, org.es, etc. Se espera que esta tendencia se
mantenga en el futuro préximo, con la aparicién de nuevos dominios territoriales.

En la actualidad, los requisitos previos para el acceso a los dominios .es se han
flexibilizado en gran medida, y ya no es preciso acreditar la titularidad de una
marca ni de una denominacién social para poder registrarse.

Uno de los principales problemas en relaciéon con los dominios y las marcas ha sido
la denominada ciberocupacién (ver glosario), es decir, el registro del nombre de un
dominio con el nombre de una empresa o sociedad conocida, bien con el fin de
revendérselas a precios mucho mayores, bien simplemente para desviar el trafico
hacia otro lugar. No obstante, en los ultimos afios este problema ha perdido
importancia, desde que en 1999 la ICANN (Internet Corporation for Assigned
Names and Numbers) promulgara su Politica Uniforme de Resolucién de
Controversias de Nombre de Dominio (UDRP en sus siglas en inglés), para propiciar
la resolucidon de disputas por mecanismos arbitrales con la intervenciéon de
entidades acreditadas, entre las cuales destaca la Organizacién Mundial de la
Propiedad Intelectual

En definitiva, la aprobacion de esta medida ha conllevado un descenso progresivo
de los casos de especulacion. Este hecho se ha verificado también en Espafia, en
donde también se desarrollara un sistema de resolucién de controversias parecido a
la UDRP.
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5.3. Marketing y publicidad

Los principales aspectos normativos relacionados con el marketing y la publicidad
tienen que ver con el spam y con los sistemas de publicidad basados en la
interrupcion de la navegacion (pop-ups, banners, adware — ver glosario).

El spam, o publicidad no deseada, se encuentra regulado por la Ley 34/2002, que
exige el consentimiento expreso por parte del receptor para el envio de
comunicaciones comerciales por correo electréonico (establece un doble régimen de
inscripcion y cancelacion de la suscripcion).

Ademas de estar regulado normativamente, el spam resulta bastante molesto para
los usuarios, crecientemente criticos con este tipo de publicidad no deseada, por lo
que suele resultar contraproducente. Por ello, no debes establecer tus estrategias
promocionales sobre la base de esta técnica: nunca envies correos electronicos
publicitarios a menos que el destinatario lo haya consentido expresamente con
anterioridad.

En cuanto a las estrategias publicitarias basadas en las ventanas emergentes, si
bien su uso es plenamente legal, su utilidad es mas bien discutible. La mayoria de
los usuarios encuentran molesto que su navegacion por internet se vea entorpecida
por la aparicion de ventanas con contenido publicitario que se han de ir cerrando.
Se trata, por tanto, de una estrategia no excesivamente recomendable.
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5.4. Proteccion de datos personales

Si deseas poder remitir periddicamente a tus clientes y visitantes un boletin
informativo con las novedades de tu pagina, las Ultimas ofertas, etc. es preciso que
hayas solicitado su consentimiento de forma expresa para tratar sus datos en el
momento en el que cubrieran el formulario de solicitud. Por supuesto la informacion
que asi recopiles debera ser usada sélo internamente, y deberas garantizar en todo
momento el derecho del usuario al acceso, rectificacion y cancelacién de sus datos.
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6. VARIOS

6.1. Check-list: ¢ necesitas internet para tu
negocio?

En el siguiente cuadro se presentan una serie de situaciones o necesidades que se
pueden dar en relacién con internet. Su objetivo es servir de orientacion para
determinar si éste resulta necesario para tu negocio y en qué medida. Los casos
que se presentan son tan solo ejemplos que deberas adaptar a tu situacion
particular.

Cuadro 9: Check list: ¢necesitas internet para tu negocio?

No necesito ser mas conocido ni
quiero llegar a un mayor niumero
de clientes. Realmente, no me
interesa aumentar mis ventas.
jEstoy bien asi!

Definitivamente, jno necesitas tener pagina web
propia!

Tengo varias tiendas (puntos de

venta) y a veces tengo problemas

para gestionar el stock, la base de Te vendria muy bien una red local (intranet) en
datos de clientes y proveedores, la que compartir todos los recursos y poder

los pedidos... jtenemos que andar realizar una gestién en tiempo real.
llamandonos continuamente y es

un lio!

Me vendria bien ser mas conocido
y llegar a un mayor nimero de
gente, pero creo que soélo voy a
vender desde mi tienda / negocio

Necesitas una pagina web propia en la que se
ofrezca toda la informacion sobre tu negocio (en
principio, no es preciso que sea muy dinamica)

Quiero que mis clientes puedan Necesitas una pagina web propia que sea
hacerme sugerencias para esencialmente interactiva (que incluya
mejorar mis servicios. formularios, tal vez un foro...)

Realmente, necesito crecer y
vender mas alla de mi area de
influencia geogréfica...

Es imperativo tener pagina web y debes valorar
la inclusidon de una tienda virtual.

jAdelante! Pero antes de dar el paso, has de
valorar algunos aspectos, sobre todo:- que los
productos que vendas puedan ser enviados a

Definitivamente, jquiero vender distancia sin que pierdan sus propiedades

por internet! (frescura, calidad, etc.)- que los gastos de
transporte sean asumibles y no supongan una
pérdida total de competitividad.(Relee el
apartado 4.1)
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6.2. Paginas web de interés

- Observatorio TIC de Galicia: www.observatoriotic.org. Incluye una muy
atil seccion de Publicaciones con multitud de documentos sobre internet y
empresa, ademas de informacion atil como ayudas, subvenciones,
programas, etc.

- Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico: www.aecem.org

- Centros comerciales virtuales:
http://www.tiendas.com,http://www.cybercentro.com,http://www
.tiendanet.com

- CommerceNet Espafia: www.commercenet.org
- Entidad PuUblica Empresarial Red.es: www.red.es

- Listado con todos los dominios de internet existentes:
http://data.iana.org/TLD/tlds-alpha-by-domain.txt
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6.3. Legislacion

- Directiva 2000/31/CE sobre el comercio electrénico. Diario Oficial de las
Comunidades Europeas L178/1 de 8 de junio de 2000.

- Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Carécter Personal. BOE de 14 de diciembre de 1999. Modificada por la Ley
62/2003, de 30 de diciembre, de medidas fiscales, administrativas y del
orden social. BOE de 31 de diciembre de 2003.

- Ley 23/2006, de 7 de julio, por la que se modifica el texto refundido de la
Ley de Propiedad Intelectual, aprobado por el Real Decreto Legislativo
1/1996, de 12 de abril. BOE de 9 de julio de 2006.

- Ley 59/2003 de Firma Electréonica. BOE de 20 de diciembre de 2003.

- Ley 32/2003, Ley General de Telecomunicaciones. BOE de 4 de noviembre
de 2003.

- Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacion y
de comercio electronico. BOE de 12 de julio de 2002.

- Orden PRE/1641/2005, de 31 de mayo, por la que se aprueban las nuevas
tasas para la asignaciéon y renovacion de los nombres de dominio de Internet
bajo el cédigo de pais correspondiente a Esparfia (“.es”). BOE de 6 de junio
de 2005.

- Orden Ministerial ITC/1542/2005, de 19 de mayo, por la que se aprueba el
Plan Nacional de Nombres de dominio de Internet bajo el Cédigo
correspondiente a Espafia (“.es”). BOE de 31 de mayo de 2005.
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6.5. Glosario

Adware: Software que durante su funcionamiento despliega publicidad de distintos
productos o servicios. Estas aplicaciones incluyen cddigo adicional que muestra la
publicidad en ventanas emergentes o a través de una barra que aparece en la
pantalla.

Banner: Elemento publicitario presente en una pagina Web que se encuentra
enlazado a otra pagina, de forma que al hacer click sobre el mismo se conduce al
usuario hacia la pagina del anunciante.

Brecha digital: Es la distancia que separa a diferentes areas, paises o
comunidades en cuanto al desarrollo de la Sociedad de la Informacion y de las TIC,
cuantificada por indicadores de evaluacién comparativa. Por extensién puede
aplicarse a las desigualdades entre colectivos sociales.

Ciberocupacion: Accion de registrar nombres de dominio con los que no se tiene
relaciéon previa, con objeto de comerciar con ellos, ya sea por la publicaciéon de
contenidos de éxito o por su venta a los propietarios de la marca original
equivalente.

Comercio electronico B2C: Término que hace referencia a las actividades
comerciales orientadas a la venta al consumidor final de un producto o servicio.

Cracker: Persona con altos conocimientos cibernéticos que viola la seguridad de un
sistema informatico con fines de beneficio personal o para hacer dafio a su objetivo.

Direccion IP: Una direccion IP es un numero que identifica de manera légica y
jerarquica a un ordenador dentro de una red que utilice el protocolo IP (Internet
Protocol).

EDI: Siglas en inglés de Intercambio Electréonico de Datos. Alude a la transmision
electrénica de documentos contables entre aplicaciones informaticas en un formato
normalizado.

Hacker: Experto en varias o alguna rama técnica relacionada con las Tecnologias
de la Informacién y las Telecomunicaciones (programacion, redes de computadoras,
sistemas operativos, hardware de red/voz, etc.). Los hackers, a diferencia de los
crackers (ver glosario) no utilizan sus conocimientos con fines maliciosos.

NTIC: Abreviatura de Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién. Las
NTIC son nuevas formas para codificar, almacenar y recuperar informacién de una
forma rapida. También se pueden definir como sistemas y recursos para la
elaboracién, almacenamiento y difusiéon digitalizada de informacion, basados en la
utilizacion de tecnologia informatica.

Pop-up: Formato publicitario que consiste en una ventana flotante no abierta por
el usuario que aparece en la pantalla del ordenador al acceder a una pagina.

Posicionamiento: Conjunto de técnicas usadas con la finalidad de situar las
paginas web en los lugares idéneos y mas frecuentados por los usuarios.
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Redes P2P: Redes “peer-to-peer”, esto es, aquellas que no tienen clientes y
servidores fijos, sino una serie de nodos que se comportan simultineamente como
clientes y como servidores de los demas nodos de la red. Son utilizadas
habitualmente para el intercambio de ficheros entre ordenadores particulares.

Sniffer: Persona que emplea un programa de captura de tramas de red con fines
maliciosos. Entre los usos de este tipo de programas esté la captura automatica de
contrasefias enviadas en claro y nombres de usuario de la red. Esta capacidad es
utilizada en muchas ocasiones por crackers (ver glosario) para atacar sistemas a
posteriori.

Sociedad de la informacion: El socidlogo Manuel Castells la define como un
“nuevo sistema tecnoldgico, econémico y social. Una economia en la que el
incremento de productividad no depende del incremento cuantitativo de los factores
de produccion (capital, trabajo, recursos naturales), sino de la aplicacion de
conocimientos e informacion a la gestion, produccion y distribucion, tanto en los
procesos como en los productos” (Castells, 1998).

Spam: Término que procede del inglés, con el significado de “embutido de mala
calidad”. Alude a los correos electronicos multidifundido no deseados.

Usabilidad: Conjunto de técnicas que ayudan a los seres humanos a realizar
tareas de una forma sencilla y eficaz en entornos graficos de ordenador, de tal
forman que no se sientan perdidos o extraviados en su navegacién por las paginas
web y puedan encontrar aquello que realmente buscaban.
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