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1. INTRODUCION

Como Utilizar esta Guia

O seguinte esquema amosa o percorrido que seguiras 6 longo da lectura desta Guia
e ten por finalidades facilitarche a comprension da mesma. A informacién agrupase
en oito bloques na seguinte orde:

1 Introduccion

Céles son os obxectivos desta guia, 0 método que seguimos para a sua elaboracion
e o enfoque que se seguiu a hora de realizala.

2 Descricion do sector

Cal é o conxunto de actividades que comprende o sector do comercio electronico.

3 Principais conclusiéons

Resumo da Guia coas principais conclusiéns que tira a lectura da mesma.

4 Analise do contexto sectorial

Analise do sector do comercio electrénico en Espafia.

5 O Comercio electroénico

Analise da actividade do comercio electronico, a sia demanda e competencia.

6 Varios

Informacioén sobre distintos aspectos da actividades: directorio de organismos,
paxinas web, bibliografia, glosario, etc.

7 Anexos

Inclte informacién estadistica de interese, feiras, cursos, etc
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1.1. Obxectivos do estudo

Os datos que o emprendedor necesita para facer unha primeira analise de
viabilidade do seu proxecto empresarial, xeralmente, son estimados de forma
intuitiva ou tefien natureza sectorial ou macroeconémica. Resulta evidente que, en
ambos casos, a informacion da que se dispén é de pouca axuda para a elaboracion
do Plano de Empresa, ao non estar adaptada a realidade do contorno no que se vai
desenvolver a actividade.

Por conseguinte, o obxectivo da presente Guia é o de proporcionar informacién
relevante para facilitarche a analise sobre a viabilidade da tda idea e a propia
elaboraciéon do teu Plano de Empresa.

1.2. Metodoloxia

Durante o proceso de elaboracién desta Guia realizouse un estudo de gabinete
baseado en fontes de informacion secundarias (estatisticas, informes publicados,
enquisas, monografias,etc.), mediante o que se pretende definir as condicidons
obxectivas nas que se encontra esta modalidade comercial en Espafia.

1.3. Caracteristicas da guia de actividade
empresarial

A Guia de Comercio Electrénico € unha Guia de Xenérica. Por tanto, tratase dunha
Guia que analiza o conxunto de actividades (microactividades ou sectores) que
comparten unha forma de traballar, con independencia dos colectivos aos que se
dirixen.

Para obter mais informacion sobre a clasificaciéon xeral dos tipos de guias podes
consultar a Guia de Recursos editada por Bic Galicia dentro desta coleccion “Guias
de actividade empresarial” e dispofiible na web http://quias.bicgalicia.es Esta guia
de recursos € un instrumento de apoio as guias de actividade xa que contén
informacioén xeral aplicable a todos os sectores. Debes consultala simultaneamente
& guia especifica relacionada coa tda actividade.
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2. DESCRICION DO SECTOR

Os antecedentes histéricos do comercio electrénico reméntanse a principios dos
anos vinte, en Estados Unidos, coa aparicion da venda por catalogo impulsada polas
grandes tendas de comercio por xunto. Tratase dun sistema de venda que consiste
nun catalogo con fotos ilustrativas dos produtos a vender. Esta modalidade permite
unha mellor chegada aos clientes, dado que xa non é necesario atraer os
compradores de lugares remotos aos puntos de venda. Ademais leva a vantaxe de
que os clientes poden escoller os produtos desde a tranquilidade dos seus fogares e
desde o anonimato, sen a asistencia e, nalguns casos, presion dun vendedor. Este
tipo de comercio experimentou o0 seu maior auxe coa aparicion das tarxetas de
crédito.

A mediados dos anos oitenta, paralelamente a unha maior difusion da television,
xurdiu unha segunda modalidade de venda por catalogo: a televenda. Neste
sistema os produtos son expostos con maior realismo e co aliciente de que poden
ser mostrados resaltando as sUas calidades. A venda concrétase habitualmente a
través do teléfono e normalmente utilizase a tarxeta de crédito como forma de

pago.

A finais do século XX fai a sua apariciéon o comercio electrénico, obxecto desta guia.
A principios dos anos setenta xorden as primeiras relacions comerciais que utilizan
ordenadores para a transmision de datos. Tratase inicialmente dun intercambio de
informacién sen ningln estandar, realizado entre empresas dun mesmo sector e
destinado principalmente as melloras nos procesos de fabricacion. A mediados dos
oitenta, esta modalidade de comercio evoluciona bastante e créanse os primeiros
estandares destinados a procesar ordes de pedido electrénicas. A partir de ai a
evolucién do comercio electrénico foi paralela ao desenvolvemento de Internet,
chegando a uns niveis de extension e eficacia impensables fai tan s6 uns anos.

Actualmente, Internet constitie unha ferramenta fundamental nos procesos de
negocio, tanto para efectuar melloras na produtividade como para establecer
novos puntos de contacto cos clientes, asi, o desenvolvemento das
telecomunicacions e a tecnoloxia fixo posible que o intercambio de datos creza a
niveis extraordinarios, simplificAndose cada vez mais o proceso e creando novas
formas de comercio entre as que se atopa o comercio electrénico.

O comercio electrénico pode ser definido, conforme a Organizaciéon para a
Cooperacion e o Desenvolvemento Econémico (OCDE), como aquela transaccion
econdmica que implica a compra ou a venda de produtos (bens ou servizos), xa
sexa entre empresas, fogares, individuos, administracién, ou outras organizacions
publicas ou privadas. Este comercio pode ser realizado a través de dos medios
principais:

- Internet: os bens ou servizos contratanse a través da Rede, ainda que o
pago ou a entrega do ben ou servizo pode realizarse por esta ou outras vias.
Nesta definicion incliense aqueles pedidos recibidos ou realizados sobre
calquera aplicacidon de Internet utilizada para transaccions automaticas, tales
como paxinas web e Extranets, e outras aplicacions baseadas en Internet,
tales como EDI, Minitel, ou calquera outra aplicacion permitida na web, sen
ter en conta como se accede a esta (por exemplo a través do mébil ou dun
equipo de television...). Quedan excluidos os pedidos recibidos ou realizados
por teléfono, facsimile ou correo electrénico convencional.

GUIAS DE ACTIVIDADE EMPRESARIAL
COMERCIO ELECTRONICO




8

- Redes telematicas: os bens ou servizos encarganse a través destas redes,
ainda que o pago ou a entrega ultima do ben ou servizo pode realizarse por
estas ou outras vias.

Deste modo, o comercio electrénico comprende tanto bens fisicos como bens
dixitais. E preciso sinalar que este tipo de comercio non é simplemente unha
ferramenta de apoio as transaccidns dixitais, senén que comprende todos 0s pasos
da transaccion, como por exemplo a funcion de marketing en aspectos tales como a
compravenda electrénica de bens, a procura de informaciéon comercial, a
negociacion entre comprador e vendedor, a publicidade on line, a xestién de cobros
e pagos etc.

Por outra parte, é importante diferenciar entre comercio na web e comercio
electrénico. O primeiro pode ser definido como a utilizacién dun explorador de
comunicacioéns a través de Internet para identificar os provedores, seleccionar
produtos ou servizos realizando un compromiso de compra e unha transaccion
econémica, para obter finalmente dito servizo, pero a execucién pode efectuarse
electronicamente ou dun modo tradicional. Porén, como xa se mencionou, o
comercio electrénico supdén un concepto mais amplo, pois refirese ao feito de facer
negocios electronicamente a través Internet, redes entre empresas ou calquera
outro modo de unién, sempre electrénica, entre os axentes econémicos.

Algunhas das actividades relacionadas co comercio electronico, foron tratadas xa
con maior profundidade noutras guias:

- Guia de Teletraballo.

- Guia de Instalaciéons domoéticas, seguridade electronica e tenda de
automatismaos.

- Guia de Gabinetes de Programacion.

- Guia de Producion Multimedia.

- Guia de Formacioén On-line.

- Guia de Servizos Integrais en Internet.

Podes consultalas na paxina web: http://quias.bicgalicia.es

O cadro seguinte recolle catro aspectos clave, que poden axudarche a reflexionar
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sobre as condicidons que debe reunir a tia idea de negocio.

A IDEA

Forte desenvolvemento da tecnoloxia e as telecomunicaciéns que
1.0rixe da idea permiten a expansion de novas formas de comercializaciéon mais
flexibles, como o comercio electrdnico.

Calquera tipo de empresa que pofa a disposicion dos seus clientes
a posibilidade de adquirir os seus produtos e servizos a través de
transaccions electronicas.

2.Concepto de
negocio

3.Claves Posibilidade de ampliar o horario de venda ao maximo (24 horas
competitivas ao dia, 365 dias ao ano) sen limitacion xeografica.

Elevado grao de competencia e necesidade de dar unha imaxe de
credibilidade da empresa dada a desconfianza dalguns
consumidores.

4.Aspectos
criticos
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3. PRINCIPAIS CONCLUSIONS

e A penetracion de Internet nos fogares espafois seguiu unha evolucién moi
positiva. Entre 2002 e 2006, triplicouse o numero de fogares con acceso a
Internet.

e En canto ao acceso a Internet nos fogares, Espafia ocupa posicions
intermedias no conxunto da Unidén Europea, ainda que mais preto dos paises
con taxas mais baixas que dos que tefien un maior nivel de acceso.

¢ Non hai un habito de compra a través de comercio electrénico, nin nos
particulares nin nas empresas, se ben detéctase un uso incipiente desta
modalidade comercial.

e O perfil dos clientes que usan comercio electrénico correspéndese co de un
varén, novo, con estudos superiores e residente en grandes urbes.

¢ A cifra de negocio do comercio electrénico ascendia en 2005 a case 2.150
milléns de euros, o que supdn multiplicar por mais de 10 a do ano 2000.

e Hai varios tipos de comercio electrénico, pero o mais relevante para un
posible emprendedor é o B2C, isto é, o dirixido cara aos consumidores
particulares.

¢ Hai multitude de produtos e servizos que se poden vender a través da rede.
Os mais demandados tefien que ver coas viaxes (billetes de autobus, tren,
barco ou avion).

e Entre os servizos e negocios xurdidos na rede nos udltimos anos, a venda de
produtos e servizos é un dos que goza de maior proxeccion.

e A compra segura debe constituir unha das maximas prioridades do comercio
electrénico.

e A tenda virtual € unha modalidade comercial menos custosa que a
tradicional, ao tempo que garanta unha dispofiibilidade total para os clientes
(24 horas ao dia 365 dias ao ano) e non cofiece, en principio, limitaciéons
xeograficas.

e A pesar da inexistencia de relacion fisica, o trato co cibercliente debe ser
coidadosamente cultivado.
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4. CONTEXTO SECTORIAL

A lectura deste capitulo permitirache cofiecer:

A andlise do contexto sectorial permitirache obter as seguintes conclusions:

s A penetracion de Internet nos fogares espafois seguiu unha
evolucién moi positiva, a pesar do cal en 2005 s6 a terceira parte
dos mesmos estaban conectados. No 2006 o 60,3%b6 da poboacion
espafola dispoiia de Internet.

e En canto ao acceso a Internet nos fogares, Espafia ocupa posicions
intermedias no conxunto da Unién Europea, ainda que mais preto
dos paises con taxas mais baixas que dos que tefien un maior nivel
de acceso.

¢ Non hai un hébito de compra a través de comercio electréonico, nin
nos particulares nin nas empresas, se ben detéctase un uso
incipiente desta modalidade comercial.

o O perfil dos clientes que usan comercio electrénico correspondese
co de un varén, novo, con estudos superiores e residente en grandes
urbes.

e A cifra de negocio do comercio electrénico ascendia en 2005 a case
2.150 milléns de euros, o que supdén multiplicar por mais de 10 a do
ano 2000.
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4.1. O comercio electronico en Espana

A aceleracién do cambio social, isto é, a sucesion de cambios en todos os ambitos
da sociedade en periodos de tempo cada vez menores, é unha caracteristica
definitoria das modernas sociedades. As telecomunicacions constitien un dos
campos nos que este proceso faise mais tanxible. A vertixinosa implantacion das
novas tecnoloxias da informaciéon e a comunicacién (NTIC o TIC, ver glosario), as
continuas innovaciéns que operan no sector e a velocidade coa que pasaron a
converterse en elementos constitutivos da vida cotia son boa proba diso. Estas
tecnoloxias permitiron que a informacién e o cofiecemento convertéranse en
vectores do desenvolvemento econémico, dando pé ao que moitos autores
denominaron “sociedade da informacién” (ver glosario).

No ambito cotian, o desenvolvemento das NTIC concrétase, en primeiro lugar e de
forma fundamental, na enorme expansion da telefonia mébil, convertida xa nun
servizo universal: segundo datos do Observatorio Red o numero de lifias de
telefonia mobil en Espafa superaba os 47,5 millbns en marzo de 2007, o que
implica mais de unha lifia por habitante. En segundo lugar, é preciso destacar a
crecente implantaciéon de Internet nos fogares. A continuacion centrarémonos
neste segundo aspecto, pois esta moi relacionado co comercio electrénico.

Como se pode observar no seguinte cadro, en 2002 menos da quinta parte dos
fogares espafiois posuian acceso a Internet. Tres anos despois, esta proporcion
ascendia & terceira parte. E dicir, entre 2002 e 2006 duplicouse o nimero de
fogares que tiflan conexién.

Cadro 1: Evolucion dos fogares con acceso a Internet, Espafia, 2002-
2006* (%0)

T0

60,3
60 *

30

33,9
30

30,85
25,23

10 T T T T
2002 2003 2004 2005 2006

Fonte: INE. Enquisa sobre Equipamento e Uso de Tecnoloxias da Informacién e Comunicaciéon nos
fogares. *Datos do 2° Trimestre de 2006

GUIAS DE ACTIVIDADE EMPRESARIAL
COMERCIO ELECTRONICO




13

A pesar do gran desenvolvemento experimentado, Espafia esta lonxe dos paises
europeos con maior implantacién de Internet, se ben ocupa unha posicién
intermedia no conxunto da UE, como se pode observar no Cadro 0400.1 do
apartado 7.1. Asi por exemplo, en 2005 case 4 de cada 5 fogares holandeses tifian
Internet, as tres cuartas partes dos suecos ou daneses e mais do 60% dos
luxemburgueses, noruegueses ou alemans. No extremo oposto, Grecia e alguns
paises de recente incorporaciéon a Unién Europa (como Lituania, Republica Checa,
Eslovaquia e Hungria) tiflan unhas taxas de penetracion de Internet inferiores ao
25%.

Estes datos, pois, son indicativos do volume de fogares susceptibles de realizar
compras mediante comercio electréonico, se ben sé unha pequena parte utilizan este
medio. A pesar de todo, o comercio electronico supon unha modalidade comercial
que se comezou a implantar con grande forza en Espafia nos ultimos anos, en
paralelo ao crecente uso das NTIC por parte da poboacién.

En efecto, como se pode apreciar no seguinte cadro, a Enquisa sobre Equipamento
e Uso de Tecnoloxias da Informacion e Comunicacion nos fogares do INE detectaba
que, en 2006, un 74,2% das persoas maiores de 15 anos realizou algunha compra
mediante comercio electrénico nos tres meses anteriores a realizacion da
entrevista. Esta cifra supon un claro incremento respecto ao dato de 2002, ano no
que s6 2 de cada 100 persoas habian recorrido a esta modalidade de compra.
Durante ese mesmo periodo, a porcentaxe de persoas que utilizaran Internet no
trimestre anterior a enquisa ascendeu desde algo menos do 20% en 2002 a algo
mais do 60% en 2006.

Cadro 2: Evolucién das persoas que usaron Internet e mercaron a través de
Internet, dltimos 3 meses, Espania, 2002-2006* (20)

[

60,3%

2002 2003 2004 2005 2006

B Uso Internet OCompra |

Fonte: Enquisa sobre Equipamento e Uso de Tecnoloxias da Informacién e Comunicacién nos fogares.
Instituto Nacional de Estadistica (INE). *Datos do segundo trimestre de 2006
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Por outra parte, o gasto medio por persoa tamén aumentou en dito periodo, se ben
dunha maneira moito mais modesta. En 2005, este gasto situabase preto dos 500
euros anuais. A pesar de que o gasto medio por persoa, por tanto, non variou
significativamente, o volume total si experimentou un crecemento exponencial
desde o ano 2000. Asi, o comercio electrénico B2C, isto €, de empresas a
particulares (véxase o apartado 5.1 para unha descricion detallada de cada tipo de
comercio electrénico), xeraba en Espafia unha cifra de negocio moi reducida no ano
2000, pois s6 superaba lixeiramente os 200 milléns de euros. Un lustro despois, o
volume de comercio ascendia a case 2.250 milléns de euros, é dicir, multiplicouse
por mais de 10 durante este periodo. Se se toma como punto de partida o ano
2002, o incremento redulcese sensiblemente, a pesar do cal a cifra de negocio case
se duplica tres anos mais tarde.

Cadro 3: Evolucién do volume de comercio electronico B2C e gasto anual
medio por comprador, Espafia, 2000-2005 (euros, milléns de euros)

2500

2143

2000 /.

1837

1530

1500

1163

1000

525

464 495
500 =
[ ! — ——
204 450 438
0 ' ' _ ' '
2000 2001 2002 2003 2004 2005

—#— Gasto medio —8—Volume de comercio electronico B2C

Fonte: Rede.es e AECEM-FECEMD. Estudo sobre comercio electrénico B2C

En relacion coas caracteristicas dos compradores, o perfil mais habitual
correspondese co de un home (en proporcién case dobre que as mulleres), novo
(de 25 a 34 anos), con estudos superiores e residente en grandes nucleos urbanos,
como se pode observar no seguinte cadro.
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Cadro 4: Perfil dos compradores mediante comercio electrénico, Espafa,
2006* (persoas, %)

o
e i
persoas

Home 3.879.578 58,87

Sexo
Muller 2.710.454 41,12
15 a 24 anos 1.321.180 20,04
25 a 34 anos 2.375.503 36,04

Idade 35 a 44 anos 1.660.376 25,19
45 a 64 anos 1.184.356 17,97
65 e mais 48.615 0,73
Primaria ou menos 218.724 3,32

Nivel de ) i .

estudos Secundaria e Formacion Profesional 3.420.246 51,94
Educacién universitaria 2.945.614 44,73
Mals_de_ 100.000 habitantes e capitais de 3 434 369 52,11
provincia

Habitat De 50.000 a 100.000 habitantes 687.849 10,43
De 20.000 a 50.000 habitantes 905.999 13,74
Menos de 20.000 habitantes 1.561.815 23,69

TOTAL COMPRADORES 6.590.031 100,00

Fonte: Enquisa sobre Equipamento e Uso de Tecnoloxias da Informacion e Comunicacién nos fogares.
Instituto Nacional de Estadistica (INE). *Datos do segundo trimestre

Por outra parte, e segundo datos procedentes da Enquisa sobre Equipamento e Uso
de Tecnoloxias da Informacion e Comunicacidon nos fogares, as persoas que usaron
Internet e, porén, non fixeron ningunha compra neste medio durante o ano anterior
a enquisa, mostraban motivacions variadas. Asi, unha importante porcentaxe dos
entrevistados manifestaba a sta preferencia por “mercar persoalmente nunha
tenda” (88,3%), ou ben simplemente afirmaban que “non tiveron a necesidade”
(56,1%), xa sexa porque os produtos ofertados por Internet non chaman a sua
atencioén, ou porque a adquisicion de bens e servizos realizase de forma axeitada
por outros medios tradicionais. Outros motivos son a “preocupacion pola
seguridade” ou a “preocupacion pola privacidade” ao dar detalles da tarxeta de
crédito ou ao dar detalles persoais, que declaran o0 67,8% e 57,5% de non
compradores respectivamente.

Os datos expostos ata aqui fan referencia fundamentalmente aos fogares e os
consumidores particulares. No seguinte cadro recdllese informacién sobre o uso de
Internet e do comercio electrénico por parte das empresas espafiolas.
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Cadro 5: Evolucion de distintos indicadores relativos ao uso de Internet e o
comercio electronico (CE) nas empresas, Espafia, 2002-2005 (%6)

81,73 87,44 89,95 92,65

Empresas que dispofien de conexion a

Internet

Empresas con paxina web 40,94 45.45 48,26 50,23
Empresas que mercan mediante CE 7,43 9,26 10,59 16,14
Empresas que venden mediante CE 2,6 2,95 3,49 8,02

Fonte: Enquisa de uso de TIC e comercio electrénico nas empresas. Instituto Nacional de Estadistica
(INE)

Como se pode apreciar, case 9 de cada 10 empresas posuen conexidon a Internet,
se ben non chegan a metade as que tefien paxina web propia. En ambos casos, a
tendencia dos ultimos anos apunta a un claro crecemento.

Por outra parte, o comercio electréonico comeza a ser unha opcién para moitas
empresas, sobre todo para comprar bens ou servizos. Algo mais de 1 de cada 10
empresas compraban en 2004 mediante comercio electréonico. Podemos apreciar
tamén no cadro como no 2005 esta cifra se incrementou considerablemente,
chegando a acadar mais do 16% do total das empresas.

GUIAS DE ACTIVIDADE EMPRESARIAL
COMERCIO ELECTRONICO




17

5. O COMERCIO ELECTRONICO

A lectura deste capitulo permitirache cofiecer:

A analise do comercio electrénico permitirache deducir as seguintes conclusiéns:

e Hai varios tipos de comercio electréonico, pero o mais relevante para
un posible emprendedor é o B2C, isto &, o dirixido cara aos
consumidores particulares.

¢ Hai multitude de produtos e servizos que se poden vender a través
da rede. Os mais demandados tefien que ver coas viaxes (billetes de
autobus, tren, barco ou avién).

e Entre os servizos e negocios xurdidos na rede nos ultimos anos, a
venda de produtos e servizos é un dos que goza de maior
proxeccion.
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¢ A compra segura debe constituir unha das maximas prioridades do
comercio electronico.

e A tenda virtual € unha modalidade comercial menos custosa que a
tradicional, ao tempo que garanta unha dispofibilidade total para os
clientes (24 horas ao dia 365 dias ao ano) e non cofiece, en
principio, limitaciéns xeogréaficas.

e A pesar da inexistencia de relacién fisica, o trato co cibercliente
debe ser coidadosamente cultivado.

5.1. Tipos de comercio electrdénico

Existen diferentes modalidades o ambitos de aplicacion do comercio electrénico.
Segundo os axentes que intervefien pddense destacar os seguintes, tal e como
sinalan Alvaro Gomez e Manuel Veloso en Economia dixital e comercio electrénico.

- Empresa-Consumidor (Business to Consumer, B2C)

Tratase da modalidade de comercio electrénico mais popular, debido aos sectores
que involucra: a empresa e 0s seus clientes. Tamén é cofiecida como venda
electrénica.

A empresa subministra un catalogo de produtos on line sobre o que o cliente pode
realizar pedidos usando medios de pago tradicionais (transferencia, contra
reembolso, cheque) ou electrénicos (tarxetas de crédito, pago por mobil).

Este tipo de comercio constitie o obxecto de atencidén da presente guia, enfocada
sobre todo para un emprendedor que desexe montar unha tenda virtual desde a
que vender, fundamentalmente, a consumidores particulares.

- Empresa-Empresa (Business to Business, B2B)

O comercio electrénico entre empresas ten como principal finalidade o
aprovisionamento de bens ou servizos por parte dunha delas. Esta aplicacién do
comercio electrénico esta establecida desde hai bastante tempo, utilizando
principalmente o intercambio electrénico de datos.

Esta modalidade representa a maior parte do negocio de Internet (estimase que
preto do 80% do total). Tratase de transaccidons que se ocupan de aspectos
relacionados cos sistemas de pago, a integracion de aplicaciéns de xestion (ERPs)
dos participantes, e do intercambio de documentos mercantis mediante os
estandares EDI e XML, que facilitan unha maior integraciéon dos procesos loxisticos
e de producién, e reducen os erros administrativos e os tempos dos procesos.
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Neste ambito destacan os mercados virtuais, que ofrecen multiples servizos a
empresas, tales como:

- Directorios empresariais.

- Publicacion de catalogos de produtos.

- Ferramentas de procura de produtos.

- Poxas electronicas.

- Servizos de soporte (informacién especializada do sector e formacion).

- Servizos loxisticos (Coordinacion de flotas de transporte e de almacéns,
xestion de tramites aduaneiros, seguimento de pedidos).

- Xestion de pagos, control do crédito e financiamento.

Deste modo os mercados virtuais B2B obtefien os seus ingresos principalmente das
cotas de subscricidon dos participantes, cobrando comisiéns por cada transaccion ou
pola venda de servizos de soporte, e da venda de espazos publicitarios na web.

- Empresa-Empleado (Business to Employee, B2E)

Considerado como o terceiro estadio da revoluciéon de Internet, o B2E trata de
rendibilizar ao maximo a eficiencia e o rendemento do empregador, reducindo ao
mesmo tempo a complexidade das suas tarefas diarias. Os empregados son activos
criticos da compaifiia, e a mellora nas suUas relaciéns coa empresa representa un
factor de vital importancia para a produtividade global.

- Empresa-Administracion (Business to Administration, B2A)

Tratase das relacidéns entre as empresas e as administracidons publicas.
Caracterizase polo uso de Internet como canle de comunicacion coas
Administracions Publicas, co obxectivo de axilizar os tramites administrativos e o
acceso aos mesmos.

- Particular-Particular (Customer to Customer, C2C)

Correspdndese con aquelas relaciéns comerciais que se realizan directamente entre
particulares, normalmente son acciéns de compravenda ou poxas on line.
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5.2. O mercado do comercio electronico

5.2.1. Produtos que se poden mercar e vender a través de
Internet

En principio as posibilidades de compravenda a través do comercio electrénico son
ilimitadas, polo que Internet representa un enorme mercado onde se poden adquirir
e pofier a venda todo tipo de produtos e servizos.

Algins exemplos de produtos que se poden atopar habitualmente a4 venda en
Internet son os seguintes:

- Servizos financeiros: banca electrénica, compra e venda de accions...

- Seguros, viaxes e produtos relacionados co turismo: Compra de billetes,
reservas de hotel, alugamento de coches, paquetes turisticos...

- Todos aqueles produtos que se poden reducir a informacion electrénica e
que non necesitan dun soporte fisico: prensa e revistas dixitais, servizos de
noticias, formacion...

- Produtos dificiles de encontrar fisicamente: entradas de espectaculos e
eventos deportivos noutras cidades...

Na rede podemos atopar tamén outros artigos como coches, roupa, xoguetes,
agasallos, produtos para o fogar etc. que estan encontrando un incipiente mercado
a través do comercio electrénico.

En relacion cos produtos fisicos, existe unha certa propensién cara a compra de
artigos de baixo custo. Porén, hai que ter en conta que para poder vender produtos
fisicos a través da rede hai que planificar previamente o custo do transporte. Asi, os
gastos derivados da distribucion deben representar unha porcentaxe razoablemente
baixa do custo final do produto. Por outra parte, hai que ofrecer algun valor
engadido sobre o artigo, para que o cliente decida realizar a compra por Internet e
non a través dunha tenda tradicional (por exemplo artigos orixinais e dificiles de
atopar, menores prezos, comodidade e liberdade de horarios, informacion completa
sobre os produtos etc.).

No seguinte cadro, extraido do Estudo sobre o comercio electrénico B2C realizado
pola Asociacion Espafiola de Comercio Electronico, recollense as porcentaxes de
produtos e servizos adquiridos en Internet polos internautas compradores no ano
anterior a realizacion do informe:
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Cadro 6: Produtos e servizos comprados por Internet no ano anterior,
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Fonte: Rede.es e AECEM-FECEM. Estudo sobre Comercio Electrénico B2C 2005 * En “Outros” incliese:
loterias, flores, alugamento de coches, formacién on-line, poxas, gourmet, cosmética, perfumeria,
produtos de telefonia, vifios, coches/motos, e accesorios para vehiculos.

Como se pode observar, os resultados coinciden en apuntar que os billetes de
avion, tren, barco e autobus son os produtos mais comprados a través de Internet,
Xxa que supofien 3 de cada 10 compras. A electrdnica e os libros representan un
14% e un 13%, respectivamente, mentres que o lecer (espectaculos) concentra

unha de cada 10 compras. O resto de produtos tefien unha frecuencia inferior ao
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5.2.2. Novos servizos e negocios na rede

Internet non s6 supuxo unha nova canle de comunicacién e negocio para a venda
de produtos e servizos xa existentes, senén que posibilitou a aparicién de novas
areas de negocio que xurdiron precisamente a raiz do desenvolvemento da rede.
Neste sentido, cOmpre identificar ao menos catro areas basicas de negocio
emerxentes, tal e como recollen Alvaro Gomez e Manuel Veloso no estudo xa
citado:

Prestacién de servizos relacionados con Internet

Tratase dunha area de negocio que provén basicamente do sector das
telecomunicacioéns, a informatica e ou marketing, ofrecendo unha serie de servizos
en Internet, entre os que podemos destacar os seguintes:

- Servizos de conexién: son empresas que se encargan de ofrecer servizos
de conexién a rede dirixidos tanto a empresas como a particulares. Na
actualidade tratase dun sector fortemente competitivo, debido a
proliferacion de provedores de rede que se deu nos ultimos anos, o que
repercutiu nunha reducién importante dos prezos dos servizos. Por outra
parte, desde a aparicion de servizos de acceso gratuito en 1998 e a
extension das tarifas planas en 2000, estes negocios son pouco rendibles.

- Comunicaciéons empresariais: tratase de provedores de acceso que,
ademais, ofrecen servizos de comunicacions de valor engadido orientadas a
empresas e profesionais (como o EDI-Web), creacidn de redes privadas
virtuais, telefonia, Fax via Internet, etc.

- Marketing dixital: son empresas especializadas en Marketing Dixital, que
compiten con axencias publicitarias tradicionais e con alguins provedores de
acceso. Entre os servizos ofertados destaca a realizacion de estudos de
mercado, a posta en marcha de programas de fidelizacion de clientes, a
realizacién de campafas publicitarias na rede, o desefio de estratexias de
comunicacion, etc.

- Xestion de centros comerciais virtuais: tratase de provedores de acceso a
Internet especializados en servizos empresariais. Nesta categoria
englébanse todos os servizos relacionados co comercio electrénico: creacion
de catalogos, xestion de servidores de comercio electrénico seguros,
actualizacion de tendas virtuais...

- Servizos de desefio e hospedaxe de paxinas Web: tratase dun servizo
normalmente proporcionado polos propios provedores de acceso, ainda que
tamén o ofertan alguns profesionais autébnomos con cofiecementos de
informatica e axencias de publicidade. Consiste no desefio, creacion e
hospedaxe de paxinas Web. Na actualidade tratase dun servizo cunha
importante demanda.

- Formacion: os servizos formativos adoitan ser ofertados por academias de
informatica e provedores de servizo. Consiste na imparticion de cursos
xerais sobre Internet.

- Consultora na area de Internet: neste ambito compiten os provedores de
servizo coas consultoras especializadas en marketing. Adoitan ofrecer
formacion relacionada con Internet.
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Vendas de espazo

A estratexia principal deste tipo de negocios consiste en conseguir o maior namero
de visitantes posible a paxina. Unha das tacticas mais empregadas consiste en
proporcionar contidos interesantes e todo tipo de servizos gratuitos aos internautas
para desta forma converterse nun “portal” o punto de entrada de Internet e asi
poder vender espazo publicitario as empresas que queiran anunciarse. Neste tipo
de negocios é importante proporcionar os medios necesarios para segmentar a
audiencia e controlar os resultados da publicidade. Un exemplo paradigmatico de
paxinas web financiadas a través da publicidade son os buscadores.

Algunhas estratexias a ter en conta neste tipo de negocios son as seguintes:

- Converterse nun punto de entrada a Internet.
- Especializarse en determinados contidos.

- Crear comunidades virtuais de usuarios.

- Editar prensa e revistas dixitais.

- Crear guias locais.

Subscricién aos servizos de unha Web

Este modelo de negocio basea os seus beneficios no cobro dunha subscricién por
acceder aos contidos da Web, se ben pdédese establecer a variante de cobro por
consulta cando o usuario accede de forma esporadica ou puntual ao contido da
Web. Alguns dos servizos mais frecuentes ofrecidos nesta categoria son os
seguintes:

- Subscricion a periddicos ou revistas dixitais.

- Subscricion a servizos de informacion empresarial (venda de informes ou
estudos, fontes de informacién estatistica etc.).

- Subscricion a enciclopedias electronicas.

Venda de produtos ou servizos

Dentro desta estratexia de negocio podemos identificar catro variantes:

- Venda directa de produtos e servizos dixitais (musica, estudos de
mercado, informes e artigos, xogos e servizos de entretemento...).

- Venda directa de produtos fisicos que se envian ao comprador mediante un
servizo de distribucion (libros, muasica, roupa...).

- Asesoramento sobre certos produtos e cobro dunha comisién polas vendas
xeradas, € o que se denomina “infomediarios” (coches, pisos, seguros...).

- Prestacion de servizos de soporte a transaccions via Internet, que permite
crear un contorno virtual desde o que se desenvolven diversas operacions e
se cobra unha comision por cada operacion ou por acceder aos servizos
ofrecidos (centrais de compra de consumidores, como poxas ou mercados
electrénicos inversos).

A venda de produtos ou servizos realizase fundamentalmente desde as
denominadas tendas virtuais. No apartado 5.5 poderéas profundar no cofiecemento
das suUas caracteristicas: pasos que hai que seguir para pofier en marcha unha
tenda virtual, como ten lugar o proceso de venda, 0s requisitos técnicos que se
deben cumprir, asi como as vantaxes que presenta esta modalidade de venda.
Incliese tamén un apartado que describe como deben ser as relaciéns cos
ciberclientes.
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5.3. A compra segura

5.3.1. Medios de pago

Os medios de pago son aquelas pasarelas entre a empresa e o cliente polas cales
se fan efectivas as transaccidons econdémicas, e son de vital importancia para o
exercicio do comercio electrénico.

No comercio electrénico existen numerosas posibilidades para efectuar os pagos, o
que si resulta imprescindible é asegurar que esta transaccion realizase nun
contorno seguro. A continuacion recollense algunhas das formas de pago mais
comuns:

- Transferencia bancaria: E quizas a forma mais sinxela e segura de efectuar
un pago sobre unha compra realizada por Internet. Ten o inconveniente de
que o gasto bancario que supdn dita operacién pode chegar a ser prohibitivo
para o usuario, sobre todo para artigos de baixo custo, maxime se temos en
conta que en moitas ocasions realizanse transferencias bancarias entre
diferentes paises, co cal increméntanse ainda mais as comisions.

- Pago contra reembolso: Neste caso o cliente paga cando recibe a
mercadoria. Tratase dun método que xera confianza entre os consumidores,
pero non todas as empresas dispofien desta forma de pago, porque tamén
implica alguns riscos. Neste caso, é importante que os datos de entrega e
confirmaciéon de pedido estean moi claros para evitar malentendidos que
poden supor un custo engadido.

- Tarxeta de crédito/débito: E o método mais utilizado habitualmente.
Tratase dunha operacién rapida, pero que a moitos clientes ainda lles segue
formulando receos facilitar un nidmero de tarxeta de crédito para realizar
unha compra on line.

- Pagos telefénicos: Estanse empezando a utilizar pagos con cargo a contas
telefénicas. Xeralmente tratase de pagos de escaso importe, existindo
diversas modalidades para acceder a eles. A mais usual é a través de
mensaxes SMS, enviando dito mensaxe a un nimero telefénico. O custo
destes servizos adoita ser alto e o importe facturado ao usuario/a tende a
repartirse entre tres intermediarios: a comparniia telefénica, o provedor do
servizo e a entidade financeira.

- Pagos a través de mobil - "mobipay": E un servizo que permite pagar en
calquera tenda virtual ou establecemento identificado co distintivo
“mobipay”. Tratase dun sistema que estd promovido pola maior parte das
entidades financeiras, tres compafias de telefonia mébil e os provedores de
medios de pago financeiros. Ao darse de alta no servizo, o cliente asocia os
seus medios de pago habituais ao teléfono mobil, podendo xestionar estes a
través dese teléfono mediante a introducién dunha clave persoal. O pago
tramitase como calquera outro pago con tarxeta, tendo que facilitar o cliente
a sua clave persoal para autorizar a operacion. Por tanto, considérase un
medio de pago tan seguro como o realizado persoalmente mediante tarxeta
de crédito.
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En calquera das modalidades, unha vez efectuado o pago, o comerciante envia os
produtos adquiridos contratando os servizos dunha empresa de paqueteria (no caso
de bens fisicos) ou ben directamente via web (no caso de bens dixitais, como
informacioén, programas ou musica), abaratando substancialmente os custos de
distribucion.

No seguinte cadro recdllense os medios de pago mais utilizados polos internautas
en Espafia durante 2005:

Cadro 7: Medio de pago mais utilizado en comercio electrénico B2C, Espafa
2005

%

Tarxeta de crédito/débito 48,3
Contra reembolso 34,7
Transferencia bancaria 13,4
Domiciliacién bancaria 1,3
Tarxeta Pay Pal 0,7
Outros tipos de tarxetas 0,5
Outros 0,8
Ns/Nc 0,2

Fonte: Rede.es e AECEM-FECEM. Estudo sobre Comercio Electrénico B2C 2005

Asi pois, en 2005 o medio de pago mais utilizado para comprar en Internet foi a
tarxeta de crédito o débito, xa que case a metade dos internautas afirman ter
utilizado este medio. Séguenlle en importancia o pago contra reembolso (con algo
mais dun terzo do total) e a transferencia bancaria, que supén arredor do 13% no
ano 2005.

Alguns dos requisitos que deberia cumprir un medio de pago desenvolvido para dar
soporte as vendas por comercio electrénico son os seguintes:

- Seguridade das transaccions.

- Fiabilidade.

- Adecuacion aos distintos tipos de transaccions electronicas.

- Anonimato.

- Facilidade de uso.

- Facilidade de integraciéon cos sistemas de xestion empresarial.

- Interoperabilidade con outros sistemas de pago.

- Divisibilidade das unidades monetarias procesadas polo sistema.
- Baixo custo asociado ao procesamento de cada transaccion.

- Escalabilidade (ver glosario), isto é, capacidade dun sistema informatico de
adaptarse a un numero de usuarios cada vez maior sen perder a calidade
dos servizos.
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5.3.2. Seguridade nas transaccions

No comercio electrénico o punto mais feble foi, e continda sendo, a forma de pago.
Tratase do maior obstaculo tanto técnico como psicoléxico que debe ser vencido
para que se produza o despegue definitivo do comercio electrénico. Deste modo, é
importante fomentar a confianza dos usuarios para que se vexan protexidos fronte
a posibles fraudes, debido a que a informacién que circula a través da rede pode
ser obxecto de interceptacién nalgin punto do ciberespacio por algunha persoa que
utilice os seus elevados cofiecementos informaticos con fins delituosos (véxanse no
glosario os termos cracker, hacker e sniffer).

Para dar unha impresion de fiabilidade aos clientes é necesario que na tenda virtual
apareza a direccion fisica da empresa e o numero de teléfono. Tamén se dara unha
maior sensaciéon de seguridade se se achega informacién sobre a transaccion,
indicando, por exemplo, o destino dos datos persoais que vaian a ser facilitados.
Neste sentido, débese aconsellar desde a mesma péaxina a importancia de imprimir
un resgardo da transaccién asi como dar a cofiecer cales son os prazos de entrega
e as condicioéns, se existe custo adicional, restricions segundo zonas xeograficas,
seguro, posibilidade de devolucion, queixas ou cancelacion, etc.

En relacion con iso, nos ultimos anos xurdiron numerosas tecnoloxias de pago
electrénico que ofrecen as garantias de seguridade necesarias para realizar
compras na rede de maneira fiable. Hai que destacar neste sentido, o traballo
realizado pola criptografia, ciencia que estuda os mecanismos necesarios para
asegurar a confidencialidade e integridade das transaccidéns e que desenvolveu
varios protocolos de seguridade.

Un dos protocolos criptograficos mais estendido é o denominado SSL (Secure
Sockets Layer) e o seu sucesor, o TLS (Transport Layer Security). Tratase de
protocolos de seguridade que proporcionan comunicaciéns seguras en Internet.
Desta forma o cliente e o servidor intercambian unha serie de mensaxes para
negociar as melloras de seguridade. Este protocolo segue as seguintes fases:

1. A fase Ola, usada para pofierse de acordo sobre o conxunto de algoritmos
para manter a intimidade e para a autenticacion. O navegador inférmalle ao
servidor dos algoritmos que posue dispofiibles. Normalmente utilizaranse os
mais fortes que se poidan acordar entre as duas partes. En funcién das
posibilidades criptograficas do navegador, o servidor elixira un conxunto ou
outro de algoritmos cunha certa lonxitude de claves.

2. A fase de autenticacion, na que o servidor envia ao navegador o seu
certificado x.509v3 que contén a sua clave publica e solicita & sua vez ao
cliente o seu certificado X.509v3 (s6 si a aplicacion esixe a autenticacion de
cliente).

3. A fase de creacion de clave de sesidn, na que o cliente envia ao servidor
unha clave mestra a partir da cal xerarase a clave de sesion para cifrar os
datos intercambiados posteriormente facendo uso do algoritmo de cifrado
simétrico acordado na fase anterior. O navegador envia cifrada esta clave
mestra usando a clave publica do servidor que extraeu do seu certificado na
fase anterior. Posteriormente, ambos xeraran idénticas claves de sesion a
partir da clave mestra xerada polo navegador.

4. Por ultimo, a fase Fin, na que se verifica mutuamente a autenticidade das
partes implicadas e que a canle seguro foi correctamente establecido. Unha
vez finalizada esta fase, xa se pode comezar a sesién segura.
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De ai en adiante, durante a sesidon segura aberta, SSL proporciona unha canle de
comunicaciéns segura entre os servidores Web e os clientes (os navegadores) a
través da cal intercambiarase cifrada a informacioén relevante, como o URL e os
contidos do documento solicitado, os contidos de calquera formulario enviado desde
0 navegador, as cookies enviadas desde o navegador ao servidor e viceversa e 0s
contidos das cabeceiras HTTP.

Outros protocolos criptograficos bastante estendidos son os seguintes:

- SET (Secure Electronic Transaction): é un protocolo estandarizado e
apoiado pola industria, desefiado para salvagardar as compras pagadas con
tarxeta a través de redes abertas, incluindo Internet. Ofrece servizos de
autenticacion, confidencialidade, integridade e xestion do pago.

- CIBERCASH: constitie un mecanismo de pago moi similar a SET, que
ofrece aos comerciantes unha solucién rapida e segura para procesar 0s
pagos con tarxeta de crédito a través de Internet.
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5.4. Analise competitiva

A lectura deste capitulo permitirache cofiecer:

A lectura deste capitulo permitirache obter as conclusiéns que se sinalan no
seguinte cadro:

FORZAS COMPETITIVAS INTENSIDADE

Alta
Na maioria das actividades existird un
INTENSIDADE DA importante (e crecente) nimero de
COMPETENCIA empresas que inclian o comercio

electrénico entre os seus servizos.

Barreiras de entrada: Baixa

Baixo custo de implantacion do comercio
electronico.

AMEAZA DE NOVOS
COMPETIDORESPRESION DE Barreiras de saida: Baixa

Facilidade para darse de baixa no servizo.
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FORZAS COMPETITIVAS INTENSIDADE

Alta

Existen servizos similares como a venda
PRODUTOS SUBSTITUTOS telefénica ou por correo, ademais do
comercio tradicional.

Alta
PODER DE NEGOCIACION DOS Baixa dependencia do provedor.Diversas
CLIENTES posibilidades de formas de pago.
Baixa
PODER DE NEGOCIACION DOS Moita competencia dentro do sector de
PROVEDORES provedores de servizo.

5.4.1. Evolucién do numero de empresas gue usan comercio
electrénico

Cantas empresas usan comercio electronico en Espafa?

Os datos procedentes da Enquisa de uso de TIC e comercio electronico nas
empresas do INE, permiten afirmar que a evolucidon do uso do comercio electrénico
por parte das empresas € ainda lenta e irregular.

Cadro 8: Empresas que emprega o comercio electréonico para a venda dos
seus servizos, Espafna (2001-2006) (20)

% empresas 2,95 3,49 8,02 7,83

Fonte: Enquisa do uso de TIC e comercio electronico por parte das empresas. Instituto Nacional de
Estadistica (INE)

Como se pode observar, a pesar do incremento experimentado entre 2002 e 2004,
sO o0 3,5% das empresas usaban comercio electréonico para vender 0s seus servizos
ou produtos neste ultimo ano. Pero vemos que no 2005 a cifra aumentou
considerablemente chegando ao 8,02% das empresas que utilizan o comercio
electrénico para realizar ventas.
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5.4.2. Analise dos competidores potenciais

Que barreiras de entrada e saida existen na actividade?

As barreiras de entrada e saida, afectan ao nivel de competencia dun mercado
porque, segundo a sua intensidade, aumentan ou diminldien o seu atractivo. Para
ver o efecto das barreiras sobre o mercado, vaise pofier un exemplo: se as
barreiras de entrada son baixas, habera moitos emprendedores dispostos a
iniciarse na actividade.

En relaciéon coa posta en marcha do comercio electréonico, pédese dicir que as
barreiras de entrada tefien unha importancia baixa, xa que o volume do
investimento necesario para a creacion dunha tenda virtual é reducido.

As barreiras de saida do mercado considéranse de intensidade moi baixa, xa que
basta con deixar de contratar o servizo do provedor de servizo para abandonar a
comercializacion via Internet.

No caso de ter solicitado préstamos existird o problema da cancelacion. As
subvenciéns deberan ser devoltas no caso de que a empresa cese a sUa actividade
antes do periodo fixado na propia convocatoria das subvencions.

5.4.3. Produtos substitutos

Que alternativas existen &s empresas que usan comercio
electrénico?

A identificacion de servizos substitutos supén a busca doutros servizos que poidan
cumprir a mesma funcioén e, por tanto, satisfacer as mesmas necesidades que os
produtos que ofrecen as empresas que utilizan comercio electrénico. Os substitutos
inflien sobre a competencia, xa que se tefien un prezo mais baixo e /ou atractivo
maior que o servizo xerado polas empresas da actividade, parte da demanda
desprazarase cara a el.

Como servizos substitutos ao comercio electronico podese aludir & venda por
correo ou telefonica a través de catalogos, a tele-tenda a través da television ou as
camparnias de tele-marketing telefénico. Ademais, non se pode esquecer a
competencia que exerce o comercio tradicional. Por todo iso, considérase que a
presion dos produtos substitutos é alta.
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5.4.4. Relacions cos provedores

Cales son as caracteristicas principais dos provedores?
Que aspectos debo valorar para elixir un provedor?

Cal é a capacidade dos provedores para exercer presion sobre a
mifna empresa?

Os provedores poden exercer o seu poder de negociacion sobre as empresas
participantes na actividade ameazando con elevar os prezos ou reducindo a
calidade dos produtos ou servizos, coa seguinte repercusion na rendibilidade da
actividade ou na calidade que ofreceras aos teus clientes.

Os provedores das empresas que utilizan comercio electronico son os encargados
de subministrar servizos como: acceso a Internet, aplicaciéons de Internet,
empresas de telefonia, portais, entidades bancarias, desefiadores e
desenvolvedores de webs, integradores de sistemas e outros axentes agregadores
do comercio electroénico.

En canto aos principais aspectos dos provedores, é preciso valorar, ademais do
prezo, elementos como as posibilidades inmediatas de comercio electrénico, a
flexibilidade ofertada, o aforro de tempo e recursos, a posibilidade dun aumento da
oferta de servizos e por tanto das fontes de ingresos, a oferta de multiples modelos
de facturacion, soporte ao cliente automatizado, posibilidade de andlise en tempo
real, etc.

Non obstante o poder de negociacién e a capacidade de presidon por parte dos
provedores de servizo é bastante reducido, dado que na actualidade tratase dun
sector fortemente competitivo, debido & proliferacién de provedores de rede que se
deu nos ultimos anos, o que repercutiu nunha reducién importante dos prezos dos
servizos.
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5.4.5. Relacion cos clientes

Cal é a capacidade dos clientes para exercer presion sobre a
mina empresa?

Os clientes poden exercer presion sobre as empresas que actian no mercado,
facendo que estas baixen os prezos, que ofrezan servizos mais amplos e condiciéns
de pago mais axeitadas.

O poder de negociacion dun cliente depende do seu tamafio e da dependencia que
tefia do provedor.

No comercio electrénico o poder de negociaciéon do cliente é bastante alto, dado que
a dependencia do provedor € moi escasa, debido as enormes posibilidades que lle
ofrece a rede (gran nimero de tendas, posibilidade de formalizar os pagos de
diversas formas, etc.). Non obstante, habitualmente o cliente s6 podera optar por
aquilo que se oferte, sen ter capacidade de influir neste aspecto concreto.
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5.5. A tenda virtual

Unha tenda virtual supén simplemente, en principio, a translacion da operativa
comercial habitual dun comercio tradicional a Internet. E preciso destacar que a
tenda virtual debe asentarse a partir dun negocio que haxa detras. Un erro que
debe ser evitado por todos os medios, e que pode ser cometido facilmente (sobre
todo en proxectos que parten de cero) é confundir a construcidon e explotacion da
tenda virtual co negocio en si mesmo. A tenda virtual s6 ten sentido unha vez esta
claro cal é o proxecto de fondo, e elaborouse o seu plano de negocio e, por tanto,
se ten claro que a tenda virtual non é mais que o medio para facer negocios en
Internet, e non un fin en si mesmo.

Unha vez realizaronse estas advertencias, pasamos a analizar as principais
caracteristicas das tendas virtuais, asi como os aspectos que hai que ter en conta
no trato cos ciberclientes.

5.5.1. A tenda virtual: pasos para a sua creacion, proceso da
venda, vantaxes

Internet constitie hoxe dia unha ferramenta fundamental nos procesos de negocio,
tanto para efectuar melloras na produtividade como para establecer novos puntos
de contacto cos clientes. Neste sentido, as tendas virtuais representan unha
importante oportunidade, no s6 como medio de promocién, senén tamén como
canle de comunicacion e venda directa dos produtos ou servizos que se ofrecen.

Pasos para a creacién dunha tenda virtual

Antes de crear unha tenda virtual hai que ter en conta que se trata dun contorno no
que as regras de comercializacion e o proceso de operativizacion dos pedidos son
distintos, polo que é preciso planificar ben esta fase. A continuaciéon detallanse os
pasos mais importantes previos a constitucién dunha tenda virtual:

- Determinar o cliente obxectivo.
Antes de pofier en marcha a tenda débese ter claro a quen nos diriximos
para determinar o tipo de produtos e servizos que se van ofrecer.

- Deseflar unha web apropiada.

Para o desefio da web na que se inserta a tenda virtual hai que ter ben
definido o punto anterior para poder crear un desefio adecuado as
necesidades do publico obxectivo. Asi mesmo, a web ha de implicar un facil
manexo para todo tipo de usuarios ou clientes.

- Promover a web.

Unha vez posta en marcha a web non hai que esquecerse da promocion.
Resultara produtivo dar de alta a tenda virtual en buscadores e directorios,
pero tamén incluir a direccidon de Internet nas tarxetas de visita ou utilizar
ferramentas de promocién convencionais.
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- Captacion e fidelizacion de clientes.

Neste sentido hai que pensar na credibilidade da nosa imaxe, asi, é
importante crearse unha lista de distribucion prevenda e postvenda. Por
outra parte, hai que prever a forma na que se atenderan as solicitudes de
informacién, achegando en todo caso informacién clara e, sobre todo, fiable
e crible da empresa.

- Distribucion.

Antes de pofier en marcha o negocio hai que planificar a forma de envio dos
produtos. Tratase dun aspecto moi valorado polos clientes, polo que é
preciso prestar especial atencion a reducion dos tempos de entrega.

- Fixacion do prezo.

Hai que ter en conta que o motivo para comprar en Internet non é sempre o
prezo. De feito, algunhas tendas virtuais especializanse en determinados
produtos que son dificiles de encontrar e por iso son mais caros. Asi, a tenda
virtual non ten por que supofier un prezo menor do produto respecto as
tendas tradicionais.

- Medios de pago.

Existen varias posibilidades para efectuar os pagos dos produtos adquiridos
a través dunha tenda virtual, polo que se deben sopesar as vantaxes e
inconvenientes que supon cada un. Non obstante, sempre hai que
asegurarse de que o contorno sexa cen por cen seguro. No apartado 5.3.1
analizaronse os medios de pago en profundidade.

Proceso de venda

En canto ao proceso de venda a través dunha tenda virtual hai que atender as
seguintes tarefas:

- Presentaciéon do produto ou servizo.

Tratase de proporcionar ao cliente toda a informacién dispofiible sobre o
produto ou servizo para facilitar a comparaciéon de artigos e a decision de
compra. Resulta axeitado manter unha boa cantidade de produtos visibles
na rede, ainda que tamén axudan outros elementos que permiten a sinxela
localizacion do produto, como os buscadores especificos, nos cales débese
ofrecer capacidade de procura segundo distintos criterios, como as
caracteristicas do produto, o prezo, a dispofiibilidade e o tempo de entrega.
Por outra parte o administrador da tenda debe ser capaz, dunha maneira
sinxela, de introducir ou retirar produtos, cambiar os prezos e
presentacions, introducir ofertas e todas aquelas tacticas de venda comudns a
unha tenda fisica.

- Asistencia na decisién de compra.

Un método axeitado para facilitar o visionado de produtos é proporcionar
unha lista detallada de categorias coas cales o visitante pode ver o contido
da tenda de forma rapida e sinxela. Para iso resulta moi Gtil, como xa se
apuntou, dispofier dun buscador dentro do catalogo de produtos.

Nas tendas virtuais tamén é habitual a colocaciéon dalgunha ferramenta que
permita comparar e obter recomendacions sobre as distintas caracteristicas
dos produtos dispofiibles.
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- Manexo do carro de compras

Tratase dun elemento moi habitual nas tendas virtuais. Esta ferramenta
permite “facer a compra” incluindo varios produtos no carro para logo pasar
pola caixa rexistradora, coa funcion principal de levar un total actualizado do
que se estéa incluindo na lista de compras e de poder incluir e quitar
produtos e levar os totais.

- Facturacion

A factura que se emite debe incluir toda a informacion dos cobros, a forma
de pago e a entrega, especificando os cobros adicionais a incluir, ao igual
que en calquera transaccion comercial.

- Pagos

Tratase dun dos procesos mais complexos desde o punto de vista técnico. E
importante definir as formas de pago que se facilitan. Os distintos medios
existentes xa foron analizados con anterioridade (véxase o apartado 5.3.1).

- Distribucion

Para alguns produtos, como por exemplo a musica, non é necesario contar
cunha rede de distribucién, senén que o produto entrégase directamente a
través da rede, unha vez realizado o pago. Para os produtos fisicos, porén, é
necesario establecer unha rede loxistica que permita cubrir o ambito
xeografico que se manexe. Un punto importante neste sentido é facilitar ao
cliente informacion sobre o estado da distribuciéon do produto que adquiriu.
Tamén hai que ter en conta que os gastos de distribucién a cargo do cliente
han de ser incluidos na factura.

Vantaxes
As tendas virtuais implican unha serie de vantaxes respecto as tendas tradicionais.

En primeiro lugar, é preciso destacar o feito de que proporcionan a posibilidade de
ampliar a carteira de clientes a zonas xeogréaficas remotas. Asi mesmo, as tendas
virtuais facilitan a compra e recepcion do produto desde calquera lugar (por
exemplo, desde o fogar). Ademais, ampliase o horario de venda ao maximo (24
horas ao dia, 365 dias ao ano), o que permite non interromper en ninglnh momento
a posible xeracion de beneficios, xa que a venda realizase de forma automatica.

En segundo lugar, as tendas virtuais permiten un intercambio de informacion
reciproco entre cliente e empresario, representando asi unha importante canle de
comunicacioén. Por un lado, o empresario pode achegar informacion completa e
detallada sobre os servizos ou produtos que se ofrecen. Asi, pode incluir
informacién de interese relacionada cos produtos, como, por exemplo,
comparativas ou comentarios sobre o artigo, o que lle dara un valor engadido para
os clientes. Por outro lado, pode orientar a sUa politica de vendas sobre a base da
informacién da que dispdn sobre os clientes, pois a tenda virtual permite obter
datos que poden dar unha idea do tipo de cliente que resulta mais rendible para a
empresa. Asi mesmo, a tenda virtual posibilita crear e manter unha lista de clientes
ou posibles clientes, cos que manter un contacto permanente, enviandolles
informacioén do seu interese (o cal debe ser previamente consentido), que pode dar
lugar a unha boa relacién e fidelizacién que aumentaran as vendas, relacidon que se
reforzara ainda mais, se alternativamente se ofrece o servizo de soporte a clientes
(aclaracion de dubidas, soporte técnico, estado do pedido etc.).
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Outra das vantaxes que debe ser sinalada, sobre todo en relacién cos bens dixitais,
é que permiten ofrecer unha ampla gama de produtos ao non necesitar un almacén
ou espazo fisico para eles. Asi, a tenda virtual tamén sup6n unha diminuciéon dos
custos, non s6 en canto a alugamento ou compra de locais, senén tamén
financeiros, de oportunidade e de depreciacion do material. Esta vantaxe supén a
vez aumentar a marxe de manobra sobre a estratexia de pedidos, ao poder estar
esta desefada en funcion da demanda en tempo real, e asi poder reaccionar
rapidamente ante os cambios que se vaian producindo no mercado.

Asi mesmo, constitie un aforro en canto aos custos en persoal, dado que o
seguimento e control das vendas realizase de forma automatizada.

Compre apuntar que a tenda virtual constitie en si mesma unha boa ferramenta de
promocion, funcionando como anuncio permanente, pero actualizable, da empresa.
Ademais, ao ofrecer servizos interactivos, a diferenza das paxinas web usuais,

dase unha imaxe de modernidade e vangarda.

Por ultimo compre mencionar que a tenda virtual facilita a creacidon de sinerxias ou
asociaciéns con outras empresas ou persoas interesadas na distribucion dos
produtos e posibilita establecer relacidns que s6 serian posibles no ambito de
Internet.

Requisitos técnicos

Alguns requisitos técnicos e organizativos para poder vender por Internet e para un
6ptimo trato ao cliente son o0s seguintes:

- Presenza permanente na Rede.

- Catalogo que ofreza unha completa e atractiva informacién sobre os
produtos.

- Soporte a multiples idiomas.

- Sistema par recoller pedidos as 24 horas do dia.

- Software “carro da compra” para facilitar os pedidos.
- Pasarela de pagos cunha entidade financeira.

- Servizo de atencion ao cliente (estabilidade técnica, recursos humanos,
loxistica e servizo ao cliente).

- Capacidade de resposta ao cliente.

- Cofiecemento sobre a regulacion e tramites aduaneiros para envios
internacionais.

- Cofiecemento das caracteristicas dos mercados doutros paises.
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5.5.2. O trato co cibercliente

Hai que ter en conta que nas vendas realizadas a través da rede, o papel do
vendedor esta relativamente limitado, xa que non pode influenciar o proceso de
compra de igual forma que coa sUa presenza fisica. Neste tipo de transaccions a
compra voélvese mais racional e o cliente pode seleccionar unicamente aquilo que
esta buscando.

Neste sentido, resulta moi importante gafarse a confianza do cliente informéandolle
en todo momento da seguridade das transacciéons e da privacidade dos datos que
se estan a manexar. Ademais, hai que conceder a maxima importancia a cultivar a
relacion cos clientes, dandolles a cofiecer permanentemente a situacién dos seus
pedidos e notificandolles calquera problema que puidera xurdir, para asi substituir
dalgunha forma os beneficios que reportaria un trato persoal.

Unha iniciativa habitual e exitosa para vencer o rexeitamento inicial por parte dos
clientes non experimentados neste tipo de comercio, pode ser ofrecer algun tipo de
oferta para a primeira compra, de modo que ainda que non se obtefian beneficios
deste primeiro contacto péidase gafar un cliente a medio e longo prazo.

Para aumentar a credibilidade, aspecto moi importante neste tipo de comercio, é
importante a visibilidade da empresa a través da inclusion do logotipo na web da
tenda. Outra opcidn é reflectir as opiniéns dos propios clientes sobre os servizos ou
produtos prestados, e mesmo ofrecer a posibilidade de que algluns deles se brinden
para asesorar 0s novos compradores.

O feito de posuir informacion sobre o tipo de clientes que visita a tenda virtual
permite desefiar un trato personalizado e adaptado ao cliente obxectivo. Asi, a
través da lista de clientes, pédese manter contacto via e-mail (se este é
consentido), informandolles sobre promocidns axeitadas as suas preferencias e
gostos.

Neste sentido, nos ultimos anos veuse desenvolvendo unha estratexia de marketing
especifica para a relacion co cliente via comercio electronico, tratase da CRM
(Customer Relationship Management). Este concepto significa de maneira literal, “a
administracién da relacion comercial cos clientes dunha empresa”.

O CRM ten en conta tres tipos de variables:

- Variables Humanas (RR.HH.): tratase dos recursos humanos que estan en
contacto cos clientes. E unha das variables a considerar & hora de mellorar o
CRM, optimizando por exemplo os procedementos de atencidén, os modais,
etc.

- Variables Tecnolodxicas (TIC): as TIC deben dar o sustento tecnoldxico
necesario para que 0s procesos que se vexan involucrados nunha mellor
relacién cos clientes sexan operativos, de tal maneira que se brinde o cen
por cen da calidade esperada.

- Procesos: débense revisar constantemente de maneira que se optimice a
relacion cos clientes.
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Por tanto, a CRM fai referencia a unha estratexia de negocio, pero tamén aos
sistemas informéaticos que dan soporte a esta estratexia. Sobre isto ultimo, existen
solucions ou software CRM de codigo aberto (gratuito) que son de moita axuda, asi
como cursos especificos nesta materia.

Outro aspecto importante na relaciéon co cliente é o servizo postvenda e o soporte
técnico. Asi, por exemplo, pddese incluir unha seccién coas respostas as preguntas
mais frecuentes dos clientes ou ofrecer un servizo automatico de resolucion de
consultas técnicas, considerando a posibilidade de realizar un mantemento a
distancia a través da rede.

Por dltimo hai que considerar que é posible desenvolver novos servizos
complementarios para os clientes, os cales proporcionan un importante valor
engadido aos produtos e representan un baixo custo para a empresa.
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6. VARIOS

6.1. Marco normativo

6.1.1. Marco xuridico e fiscal do comercio electronico

A problematica xuridica en Internet

O comercio via Internet formula unha serie de lagoas legais que ainda non foron
convenientemente resoltas.

En primeiro lugar, compre destacar os problemas derivados da proteccion da
oferta:

- Dereitos de autor.

Este ambito xuridico, tamén cofiecido como propiedade intelectual, estivo
especialmente afectado polo desenvolvemento de Internet e o conseguinte
impulso da pirateria e a distribucion ilegal. Deste modo, nos ultimos anos a
proliferacion de Webs e programas que facilitan o intercambio de arquivos
de musica (mp3), informacion, libros, software... repercutiu notablemente
na comercializacion destes produtos.

- Propiedade Industrial.

Tratase da proteccion referida a marcas e patentes que afecta
fundamentalmente as empresas. Existe un importante conflito respecto ao
rexistro de nomes e dominios, se ben xa se puxeron en marcha comisions
internacionais para a regulacion e arbitraxe das apropiacions indebidas de
dominios, permitindo a sUa restitucion aos seus lexitimos propietarios.

En segundo lugar, constatase unha desregulacién no que se refire & publicidade
inserida na rede. Hai que referirse sobre todo & publicidade de produtos especiais
como os produtos farmacéuticos ou o tabaco, & recompilacién de datos persoais sen
o0 consentimento dos afectados e a ese novo fendmeno, propio do comercio
electrénico, denominado spam (mensaxes de correo electronico con informacion
publicitaria que non foi solicitada).

En terceiro lugar, ainda que os contratos on-line si estan legalmente regulados, hai
certas lagoas en determinados aspectos, como 0s requisitos técnicos e formais de
ditos documentos.

Por ultimo, hai que referirse ao feito de que existe un certo descontrol na
inspeccién de contidos. Desta forma, a responsabilidade civil dos provedores de
acceso non esta ainda totalmente regulada xuridicamente e a vixilancia dalguns
contidos prohibidos en moitos paises (como a pornografia infantil, a apoloxia do
terrorismo, contidos de caracter xend6fobo...) faise realmente complicada nun
ambito tan amplo como é Internet.
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Marco xuridico espaifiol e europeo

As actividades relacionadas co comercio electréonico atépanse reguladas
especificamente pola lexislacion esparfiola. Neste sentido, ditas actividades deberan
respectar a normativa sobre vendas a distancia, publicidade, condicidns xerais da
contratacioén, protecciéon de datos, propiedade intelectual e industrial, e a relativa
aos servizos da sociedade da informacion e comercio electrénico, asi como a
normativa xeral sobre contratacion civil e mercantil.

No ambito do comercio electronico hai que ter en conta que a normativa varia
segundo o potencial destinatario da oferta. Deste modo, existe un maior campo de
autonomia se a transaccion electrénica é realizada entre empresas que se se trata
dunha relacién comercial entre empresa e consumidor, debido a aplicaciéon da lei de
proteccién do consumidor.

Por dltimo, hai que referirse ao tratamento que o noso Cédigo Penal da aos delitos
informaticos. Con esta expresion alidese a todo acto ilicito levado a cabo a través
de medios informaticos e que esta intimamente ligado aos bens xuridicos
relacionados coas tecnoloxias da informacion o que ten como fin estes bens. Neste
sentido, no Cédigo Penal regulanse os delitos derivados do uso indebido de
Internet, e entre eles destacan os seguintes:

- Delitos contra a intimidade e o uso das comunicaciéns: a interceptacion do
correo electrénico ou calquera outro tipo de comunicacién asimilase ao delito
tradicional de violacion de correspondencia.

- Estafas electronicas consistentes na manipulacion electronica: tratase de
estafas que con animo de lucro logren unha transferencia non consentida de
calquera activo patrimonial a un terceiro.

- Infracciéon de dereitos de propiedade intelectual: como se comentou
anteriormente, a proliferacidon de produtos multimedia e o seu intercambio a
través da rede, xa non s6 afecta a programas de ordenador, senén tamén a
produtos cinematograficos, musica, informacion etc.

- Delito de danos: & regulacion do delito de danos tradicional engadese a
normativa en canto & destrucion, alteracion, inutilizacidon ou calquera outra
modalidade pola que se danen os datos, programas ou documentos
electrénicos contidos en Internet.

- Revelacion de secretos contidos en documentos ou soportes informaticos.
- Falsidades en documentos electronicos.

- Fabricaciéon ou tenencia de utiles e instrumentos especificamente
destinados a comision de delitos: programas copiadores, ferramentas para
acceder a outros equipos etc.
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Aspectos fiscais

No que se refire ao marco fiscal, existen certas dificultades para a sUa regulacion
desde a perspectiva unitaria do caso espafiol. Non obstante, xa en 1998 na
Conferencia de Ottawa produciuse un importante consenso entre os paises
desenvolvidos sobre cales deberian ser os aspectos a tratar para a fiscalizacion do
comercio electrénico, e procedeuse & slUa aprobacion. Estes aspectos resumense
nos seguintes temas:

- Neutralidade: non se deben establecer novos impostos especificos para o
comercio electrénico, de forma que os distintos tipos de comercio non xeren
vantaxes ou desvantaxes.

- Eficiencia: os custos administrativos derivados das obrigas impostas non
deben supofier un obstaculo para o desenvolvemento do comercio
electrénico.

- Seguridade xuridica e simplicidade: as normas fiscais aplicables deben ser
claras e sinxelas.

- Flexibilidade: as normas deben ser adaptables a un contorno cambiante.

A pesar desta declaracion de intencidns, ainda existen lagoas na regulacion fiscal,
por exemplo en canto a localizacion da empresa. Asi, prodldcese o interrogante de
que se unha Web esta aloxada nun servidor dun determinado pais poderiase
considerar ou non un establecemento permanente a efectos de tributacion. Deste
modo, a residencia fiscal € unha das maiores problematicas que formula o comercio
electrénico, dado que abre novas posibilidades ao abuso e ao fraude fiscal mediante
a situacion de Webs en servidores localizados en paraisos fiscais.

Neste sentido, preferiuse esperar a alcanzar un acordo sobre as medidas a adoptar
a escala estatal, comunitaria e mesmo mundial. Dito acordo encéntrase
actualmente bastante desenvolvido, sobre todo nas cuestions relativas ao
tratamento do IVA do comercio electronico, feito que se constata na aprobaciéon da
Directiva Europea Directiva 2002/38/CE, que regula este novo réxime fiscal
especial, aplicable aos servizos prestados por via electrénica, e a sGa conseguinte
transposicion ao ordenamento xuridico espafiol con efectos a partir do 1 de xullo de
2003.

En canto aos impostos directos é previsible que dito acordo reflictese, mais que
nun cambio lexislativo, nunha interpretacién coordinada e unitaria dos distintos
criterios que se vefien seguindo respecto ao comercio electrénico.
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6.1.2. Normas sectoriais

A creacidon dunha empresa que utilice o comercio electrénico esta suxeita aos
tramites ordinarios de constitucién dun negocio que podes consultar na Guia de
Recursos, que pertence a esta mesma coleccion e esta dispofible en formato web
(http://quias.bicgalicia.es).

A normativa aplicable debe ser consultada polo emprendedor & hora de crear a sua
empresa. A continuacién mencidénanse unha serie de normas aplicables a esta
actividade.

- Directiva 2002/31/CE relativa ao tratamento dos datos persoais e a
proteccién da intimidade no sector das comunicaciéns electrénicas (Directiva
sobre a privacidade e as comunicacions electronicas). Diario Oficial das
Comunidades Europeas L201/37 do 31 de xullo de 2002.

- Directiva 2002/38/CE do Consello, do 7 de maio de 2002, pola que se
modifica temporalmente a Directiva 77/388/CEE respecto do réxime do
imposto sobre o valor engadido aplicable aos servizos de radiodifusion e de
television e a alguins servizos prestados por via electrénica. Diario Oficial das
Comunidades Europeas L 128 do 15 de maio de 2002.

- Directiva 2000/31/CE sobre o comercio electrénico. Diario Oficial das
Comunidades Europeas L178/1 do 8 de xufio de 2000.

- Lei 59/2003 de Firma Electrénica. BOE do 20 de decembro de 2003.

- Lei 32/2003, Lei Xeral de Telecomunicaciéns. BOE do 4 de novembro de
2003.

- Lei 34/2002, do 11 de xullo, de servizos da sociedade da informaciéon e de
comercio electrénico. BOE do 12 de xullo de 2002.

- Lei 7/1998, do 13 de abril, sobre condiciéns xerais da contratacion. BOE do
14 de abril de 1998. Esta lei encéntrase modificada pola Lei 24/2001, do
27 de decembro, de Medidas Fiscais, Administrativas e do Orde Social, BOE
do 31 de decembro de 2001 (a modificacién introduce o apartado 5.2) e
pola Lei 39/2002, do 28 de outubro, de transposicién ao ordenamento
xuridico espafiol de diversas directivas comunitarias en materia de
proteccion dos intereses dos consumidores e usuarios, BOE do 29 outubro
de 2002, (esta modificacién afecta aos artigos 16 e 19).

- Lei 7/1996 de Ordenacion do Comercio polo miiudo. BOE do 17 de xaneiro
de 1996.

- Real Decreto 1163/2005, do 30 de setembro, polo que se regula o
distintivo publico de confianza nos servizos da sociedade da informacion e
de comercio electrénico, asi como os requisitos e o procedemento de
concesion. BOE do 8 de outubro de 2005.

GUIAS DE ACTIVIDADE EMPRESARIAL
COMERCIO ELECTRONICO




43

- Real Decreto 424/2005, do 15 de abril, polo que se aproba o Regulamento
sobre as condiciéns para a prestacién de servizos de comunicacions
electrénicas, o servizo universal e a proteccion dos usuarios. BOE do 29 de
abril de 2005.

- Orde ITC/1542/2005, do 19 de maio, que aproba o Plano Nacional de
nomes de dominio de Internet baixo o cédigo do pais correspondente a
Espafia («.es»). BOE do 31 de maio de 2005.

- Orde do 21 de febreiro de 2000 pola que se aproba o Regulamento de
acreditacion de prestadores de servizos de certificacién e de certificacion de
determinados produtos de firma electrénica. BOE do 22 de febreiro de 2000.
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6.2. Axudas

As axudas de tipo xenérico poden ser consultadas na Guia de Recursos que
pertence a esta mesma coleccidon e que esta dispofible en formato electrénico
(http://quias.bicgalicia.es)

Unha vez que definas totalmente o teu Plano de Empresa, poderas analizar as
axudas posibles existentes e rexeitar aquelas que non sexan utiles para as tuas
necesidades ou incompatibles entre si.

En todo caso, para que che sirva de orientacibn mostramosche as seguintes
axudas:

- Lifa ICO-Plano Avanza 2007, posto en marcha polo Instituto de Crédito
Oficial, o Ministerio de Economia y Hacienda, Ministerio de Industria Turismo
y Comercio. Esta lifia de axuda contempla no apartado de préstamos TIC a
subvencion de: equipos informaticos (hardware e software); aplicacions e
servizos para: acceso a Internet en banda ancha; presenza en Internet;
incorporacién das TIC aos procesos empresariais, mediante ferramentas de
xestion avanzada; comercio electronico e facturacion electrdnica.
Encontraras informacién sobre esta lifia de axuda na paxina do Instituto de
Crédito Oficial (www.ico.es)

- Lifia de préstamo tecnoldxico, a convocatoria do Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio, contempla axudas para actuacions de incorporacion de
tecnoloxias da informacién e as comunicaciéons, que supofian innovacién nos
procesos clave do seu modelo de negocio para incrementar a
competitividade, entre as que destaca unha lifia concreta de preparacion de
e-negocio (BOE do 24 de novembro de 2005)

- Orde do 15 de marzo de 2006 para adecuacion dos establecementos
comerciais ao seu contorno competitivo e acceso a novas tecnoloxias no ano
2006, onde se contempla como actuacion especifica o desefio e implantaciéon
de sistemas de venda non presenciais (comercio electrénico) (DOG do 27 de
marzo de 2006).
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6.3. Organismos

Na Guia de recursos podes consultar unha listaxe mais ampla de organismos no

ambito galego e nacional

6.3.1. Organismos oficiais e institucions

IGAPE

San Lazaro, s/n

15703 Santiago de Compostela A Corufia
Tel.: 902 300 903

Fax: 981 541 190

Paxina web: www.igape.es

MINISTERIO INDUSTRIA, TURISMO Y COMERCIO
Paseo da Castellana 160

28071 Madrid

Tel.: 902 446 006

Fax: 914 578 066

Paxina web: www.mityc.es

AGENCIA ESPANOLA DE PROTECCION DE DATOS
Jorge Juan 6

28001 Madrid

Tel.: 901 100 099

Fax: 914 455 699

Paxina web: www.agpd.es

E-mail: ciudadano@agpd.es

CONSELLERIA DE INNOVACION E INDUSTRIA
Edificios Administrativos San Caetano

San Caetano, s/n

15781 Santiago de Compostela

Tel.: 981 545 512

Fax: 981 544 948

Paxina web: www.conselleriaciic.org

DIRECCION XERAL DE COMERCIO E CONSUMO

San Caetano s/n, Bloque 5° planta 3°

15771 Santiago de Compostela

Tel.: 981 545 595

Fax: 981 545 541

Paxina web: http://guiacomunicacion.xunta.es/node/1930

COMISION DEL MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES
Rua da Marina 16-18

Edificio Torre Mapfre

08005 Barcelona

Tel.: 936 036 200

Paxina web: www.cmt.es
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CONSEJO SUPERIOR DE CAMARAS DE COMERCIO INDUSTRIA Y
NAVEGACION DE ESPANA

Ribera do Loira, 12 - 28042 Madrid

Tel.: 915 906 900

Fax.: 915 906 908

E-mail: info@cscamaras.es

Paxina web: www.camaras.org

CENTRO DE COMPETENCIAS EN COMERCIO ELECTRONICO DE GALICIA
Avda. de Vigo, s/n

Edificio CESGA

15705 Santiago de Compostela

Tel.: 981 569 810

Fax: 981 594 616

E-mail: info@e-negociogalicia.com

Paxina web: www.e-negociogalicia.com

6.3.2. Asociacidéns profesionais

Neste apartado facilitamosche unha lista das distintas asociacions relacionadas coa
tua actividade que hai en Espania:

ASOCIACION ESPANOLA DE COMERCIO ELECTRONICO (AECEM-FECEM)
Avda. Diagonal 437, 5° 12

08036 Barcelona

Tel.: 932 404 072

Fax: 932 012 988

Paxina web: www.aecem.org

FEDERACION ESPANOLA DE COMERCIO ELECTRONICO Y MARKETING
DIRECTO (FECEMD)

Avenida Diagonal, 437, 5° 12

08036 Barcelona

Tel.: 932 404 070

Fax: 932 012 988

E-mail: fecemd@fecemd.org

Paxina web: www.fecemd.org

ASOCIACION DE AGENCIAS DE MARKETING DIRECTO E INTERACTIVO
(AGEMDI-FECEMD)

Avenida Diagonal 437, 5° 12

08036 Barcelona

Tel.: 932 402 720 / 932 404 070

Fax: 932 012 988

E-mail: agemdi@fecemd.org

Paxina web: www.agemdi.org
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COMMERCENET ESPANA

Avda. do Mediterraneo 11, 1° B
28007 Madrid

Tel.: 914 341 149

Fax: 915 228 006

Paxina web: www.commercenet.org

ASOCIACION ESPANOLA DE CODIFICACION COMERCIAL (AECOC)
Ronda General Mitre 10

08017 Barcelona

Tel.: 932 523 900

Fax: 932 802 135

E-mail: info@aecoc.es

Paxina web: www.aecoc.es

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA PROMOCION DE LA TECNOLOXIA DE LA
INFORMACION Y EL COMERCIO ELECTRONICO (APTICE)

Parque Tecnoloxico Walga

Edificio 1

Estrada Zaragoza, N-330a Km.566.

22197 Cuarte (Huesca)

Tel.: 902 364 159

Fax: 974 215 482

Paxina web: www.aptice.org

ASOCIACION DE VENTA A DISTANCIA (AVAD)
Avenida Diagonal 437, 5° 1° Planta

08036 Barcelona

Tel.: 932 402 719

Fax: 932 404 071

E-mail: smestre@fecemd.org

6.3.3. Centros de estudos

Na Guia de Recursos, dispofiible en formato electronico (http://quias.bicgalicia.es),
podes consultar unha listaxe de programas formativos xenéricos que poden ser de
interese para ti & hora de formarte no campo do comercio electrénico.

A continuacién aparece unha relacion dalguns centros de Galicia e Esparfia onde se
poden cursar os estudos relacionados coa tua actividade.

CENTRO DE INNOVACION Y SERVICIOS-DISENO Y TECNOLOGIA (CIS)
A Cabana, s/n

15590 Ferrol

Tel.: 981 337 133

Fax: 981 337 171

E-mail: info@cisgalicia.org.

Paxina web: www.cisgalicia.org
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INSTITUTO TECNOLOGICO DE LA COMUNICACION

Master en Telematica (en colaboracién coa Universidade da Corufia)
Centro de Estudos Caixa Galicia

Ronda de Nelle 31

15008 A Corufa

Tel.: 981 150 140

Fax: 981 150 023

Paxina web: www.telematica.org

INSTITUTO DE COMERCIO ELECTRONICO Y MARKETING DIRECTO (1ICEMD)
Curso superior en comercio electrénico

Avda. Valdenigrales, s/n

28223 Pozuelo de Alarcéon (Madrid)

Tel.: 913 515 094

Fax. 913 515 620

E-mail: info@icemd.com

Paxina web: www.icemd.com

O Curso Superior en Comercio Electrénico realizado polo Instituto de Comercio
Electrénico y Marketing Directo estd homologado pola Federacion Espafiola de
Comercio Electrénico y Marketing Directo, pero ademais deste poderas encontrar
moitos cursos e masteres especializados nesta actividade.
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6.4. Paxinas utiles en Internet

Na Guia de Recursos aparece unha relacion de paxinas web que se vinculan de
forma directa coa tua futura actividade. A continuacién citanse unha serie de
paxinas web tematicas de interese:

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

- Federacion de Comercio Electrénico y Marketing directo:www.fecemd.org
- Entidade PuUblica Empresarial Rede.es:www.rede.es

- CommerceNet Espafia:www.commercenet.org

- Ministerio de Industria, Turismo y Comercio:www.mityc.es

- Axencia de Protecciéon de Datos:www.agpd.es

- Rede.es. Observatorio das Telecomunicaciones y la Sociedad de la
Informacién:http://observatorio.rede.es
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6.6. Glosario

ADSL (Lina Dixital de Abonado Asimétrica): Tecnoloxia que permite establecer
unha conexién a Internet sobre unha lifia telefénica analdxica, empregando un
modem especial que posibilita alcanzar unha taxa de transferencia de ata 9 Mbps
desde Internet ata o ordenador do usuario, e ata 649 kbps en sentido contrario.

Autenticacion: Verificacion da identidade dunha persoa ou dun proceso para
acceder a un recurso ou poder realizar unha determinada actividade. Tamén se
aplica & verificacion de identidade de orixe dunha mensaxe.

Autenticidade: Funciéon de seguridade nas redes de comunicacions cuxo cometido
€ garantir que as partes que intervefien nunha comunicacion son quen realmente
din ser (son auténticas).

Autoridades de Certificacion: Garanten a identidade de todos os usuarios
rexistrados mediante a emisién de Certificados Dixitais.

B2B (Business to Business): Acronimo que fai referencia ao comercio entre
empresas.

B2C (Business to Customer): Termo que fai referencia as actividades comerciais
orientadas & venda ao consumidor final dun produto ou servizo.

Banner: Elemento publicitario presente nunha paxina Web que se encontra
enlazado a outra paxina, de forma que ao facer clic sobre o mesmo conducese ao
usuario cara a paxina do anunciante.

Buscador: Website que realiza procuras en Internet de informacion relacionada
cun determinado tema ou palabras clave, para posteriormente devolver ao usuario
os resultados obtidos en termos de enlaces a paxinas web.

C2B (Customer to Business): Concepto que fai referencia as centrais de compra
ou iniciativas de agrupacion de clientes, que permiten obter maior poder de
negociacion fronte a algunhas empresas.

C2C (Customer to Customer): Mercado no cal as transaccidons realizanse
directamente entre particulares.

Certificado Dixital: Contefien o nome do usuario e a sua clave publica, asi como o
periodo de validez do mesmo, e para dotalo de maior seguridade (garantir a sta
autenticidade e integridade) esta asinado coa clave privada da Autoridade de
Certificacién (AC).

Chat: Aplicacién que permite a comunicacién en tempo real mediante texto de
multiples interlocutores simultaneos.

Confidencialidade: Funcién de seguridade nas redes de comunicaciéns que
permite garantir que unha comunicacion non pode ser cofiecida ou intervida por un
usuario alleo a esa comunicacion.
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Consumer pull: Modelo de comercializacion no cal o cliente € quen indica que
produtos deben ser fabricados para satisfacer a sila demanda.

Cookie: Pequeno arquivo que contén un fragmento de informacién que se
almacena no disco duro do visitante dunha paxina web a través do seu navegador,
a peticiéon do servidor da paxina. Esta informacion pode ser logo recuperada polo
servidor en posteriores visitas.

Cracker: Persoa con altos cofiecementos cibernéticos que viola a seguridade dun
sistema informéatico con fins de beneficio persoal ou para facer dano ao seu
obxectivo.

Criptografia: Ciencia que estuda os algoritmos e técnicas empregadas para
encritar a informacion antes de ser transmitida ou almacenada. A finalidade da
criptografia é, en primeiro lugar, garantir o secreto na comunicacion entre ddas
entidades (persoas, organizacions, etc.) e, en segundo lugar, asegurar que a
informacién que se envia é auténtica nun dobre sentido: que o remitente sexa
realmente quen di ser e que o contido da mensaxe enviada, habitualmente
denominado criptograma, non fora modificada no seu transito.

CRL: Listado de Certificados Dixitais.

EDI (Intercambio electrénico de datos): Sistema utilizado para transmitir de
forma electrénica documentacion administrativa, como os albaras, facturas etc.

Escalabilidade: Capacidade do sistema informatico de cambiar o seu tamario ou
configuraciéon para adaptarse as condiciéns cambiantes. Por exemplo, unha
empresa que establece unha rede de usuarios por Internet, non sé quere que o seu
sistema informéatico tefia capacidade para acoller aos actuais clientes, senén tamén
aos clientes que poida ter no futuro, modificando asi a sta configuracién se é
necesario.

Firewall (Devasa): Dispositivo que permite auditar todos os intentos de conexion
desde a rede propia cara ao exterior e viceversa, permitindo s aqueles tipos de
conexion que foron autorizados polos responsables informaticos da empresa.

Firma dixital: Datos engadidos a unha mensaxe que permiten ao receptor probar
a orixe e a integridade da mensaxe, asi como protexela contra falsificacions.

Hacker: Experto en varias ou algunha rama técnica relacionada coas Tecnoloxias
da Informacién e as Telecomunicaciéns (programacion, redes de computadoras,
sistemas operativos, hardware de rede/voz, etc.). Os hackers, a diferenza dos
hackers (ver glosario) non utilizan os seus cofiecementos con fins maliciosos.

Infomediario: Axente cuxo principal recurso é a informacion, constituindose como
unha referencia para os consumidores dun produto pola cantidade e calidade da
informacion que ofrece sobre o mesmo.

Integridade: Funcién de seguridade que permite garantir que o contido dunha
comunicaciéon non foi manipulado ou modificado.

Link: enlace a unha paxina web.

Nome de dominio: Identificativo dentro de Internet que se utiliza para construir
as direcciéns das paxinas web e as de correo electrénico.
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NTIC: Abreviatura de Novas Tecnoloxias da Informacién e a Comunicaciéon. As
NTIC son novas formas para codificar, almacenar e recuperar informaciéon dunha
forma rapida. Tamén se poden definir como sistemas e recursos para a elaboracion,
almacenamento e difusion dixitalizadas de informacién, baseados na utilizacion de
tecnoloxia informatica.

Pasarela de pagos: Sistema de pagos ofrecido por unha entidade financeira, que
permite a realizacién de cobros con cargo a tarxetas de crédito ou débito.

Produtos dixitais: Aqueles produtos que se poden reducir a bits, como os libros, a
musica, informes e estudos de mercado, servizos financeiros etc. A sUa principal
caracteristica € que non necesitan un soporte fisico de distribucion.

Shopbot: Axente intelixente que ofrece informaciéon das mellores ofertas dun
determinado produto.

Sniffer: Persoa que emprega un programa de captura de tramas de rede con fins
maliciosos. Entre os usos deste tipo de programas esta a captura automatica de
contrasinais enviados en claro e nomes de usuario da rede. Esta capacidade é
utilizada en moitas ocasiéons por crackers (ver glosario) para atacar sistemas a
posteriori.

Sociedade da Informacién: O sociélogo Manuel Castells a define como un “novo
sistema tecnoldxico, econdmico e social. Unha economia na que o incremento de
produtividade non depende do incremento cuantitativo dos factores de produciéon
(capital, traballo, recursos naturais), sendn da aplicacién de cofiecementos e
informacioén a xestion, producion e distribucion, tanto nos procesos como nos
produtos” (Castells, 1998).

Spam: Mensaxes de correo electrénico con informacién publicitaria que non foi
solicitada.

SSL (Capa de “Sockets” segura): Protocolo desenvolvido por Netscape que
ofrece funciéns de seguridade para as comunicacions entre un navegador e un
servizo web sobre redes TCP/IP.

TIC (Tecnoloxias da Informacion e a Comunicacion): véxase NTIC.
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6.7. Fontes

Rede.es - AECEM-FECEM. Estudo sobre comercio electrénico B2C

DELTA ASESORES: Tendas virtuais, Documentos Delta (disporiible en
www.deltaasesores.com)

IGE. Estudo de servizos as empresas.
INE. Enquisa de uso de TIC e Comercio Electrénico (CE) nas empresas

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. www.mityc.es
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7. ANEXOS

7.1. Anexo de informacion estatistica de
interese

0400. Contexto Sectorial

Cadro 0400.1: Evolucién dos fogares que tefien acceso a Internet, paises
da Unidén Europea, 2002-2006 (20)

58 61 - 78 80

Pameeaos
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Cadro 0400.1: Evolucién dos fogares que tefien acceso a Internet, paises
da Unidén Europea, 2002-2006 (20)

2002 2003 2004 2005 2006

= = 42 48 51
39 43 45 53 54
36 40 43 50 51

Fonte: Eurostat
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Neste apartado incliese unha lista dos eventos mais significativos en Espafia

relacionados coa actividade.

NOME

LOCALIDADE

DESCRICION

FEIRA ARAGONESA DE
TENDAS VIRTUAIS

Huesca

Feira de exposicién de produtos que
se venden por comercio electrénico.

Foro anual do marketing e feira de

IMAN~O7 Madrid comercio electrénico e marketing
directo.

FEIRA CONQUENSE DO . . .

COMERCIO ELECTRONICO Cuenca Feira de tendas virtuais.

SIMO Madrid Felra_l Intgrnamonal dg In_fprmatlca,
Multimedia e Comunicacions.

VII1 XORNADAS SOBRE valencia Congreso sobre comercio

COMERCIO ELECTRONICO electroénico.
Exposicidn sobre Internet e produtos

EXPOINTERNET Barcelona tecnoléxicos aplicables ao comercio
electrénico.

MUNDOINTERNET Madrid X1 (?ongreso Nacional d_e: Internet e
Sociedade da Informacion.

SCE- 07 Palma de Slmpo,su_J sobre comercio

Mallorca electrénico.

Para obter informaciéon sobre feiras espafiolas e internacionais podes consultar,

entre outras, as seguintes paxinas de Internet:

- www.plusdata.es
- www.buscaferias.com
- www.buscaeventos.com
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7.3. Anexo de formacion

A continuacién proporcidonase informacion sobre os planos de formacion FIP e
FORCEM:

Plano FIP

A Subdirecciéon Xeral de Formaciéon Ocupacional e Continua, dentro da Direccion
Xeral de Formacién e Colocaciéon, dependente da Conselleria de Traballo, é a
responsable da xestién do Plano Nacional de Formacioén e Insercion Profesional
(Plano FIP). O obxectivo da formacién profesional ocupacional, que vai dirixida a
desempregados, é cualificalos para a suUa integracién no mercado laboral. En
relacion coa actividade a que se refire esta guia, a familia profesional das enerxias
renovables ofrece as seguintes especialidades.

cODIGO NOME DO CURSO

IFCI10 PROGRAMADOR DE APLICACIONS INFORMATICAS

IFCI12 PROGRAMADOR DE LINGUAXES ESTRUTURADAS

IFCI13 PROGRAMADOR DE SISTEMAS

IFCI16 ADMINISTRADOR DE BASES DE DATOS

IFCI20 TECNICO AUXILIAR DE SISTEMAS MICROINFORMATICOS

IFCI21 TECNICO EN SEGURIDADE DE REDES E SISTEMAS

IFCI3004 PROGRAMADOR DE APLICACIONS ORIENTADAS A OBXECTOS

IFCIS004 ADMINISTRADOR DE REDES

IFCX0304 DESENO WEB E MULTIMEDIA

Fonte: Direccion Xeral de Formacién e Colocacion

Plano FORCEM

A Fundacioén para a Formacién Continua FORCEM ten como principais funciéns as de
impulsar e difundir a Formacion Continua entre os traballadores e as empresas,
xestionar as axudas a formacioén continua, € o0 seu seguimento e control técnico.

As iniciativas de Formacion que son obxecto da actuacion de FORCEM poden
adoptar as seguintes modalidades:

- Planos de Formacion.
- Permisos Individuais de Formacién
- Accions Complementarias e de Acompafiamento & Formacion

A Fundacioén para a Formacion Continua (FORCEM) recibe as solicitudes en funcion
das necesidades formativas detectadas, valora tecnicamente esas solicitudes de
axudas e xestiona 0 seu seguimento e control técnico.
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O 1 de xaneiro de 2004 entrou en vigor o novo Sistema de Formacion Profesional
Continua, regulado polo Real Decreto 1046/2003, do 1 de agosto. Elaborouse un
Plano Amigo para difundir o Novo Modelo, no que se realiza unha descricién das
distintas Iniciativas de Formacion Continua.

- Acciéns de Formacion Continua nas empresas (inclie Permisos Individuais
de Formacién).

- Contratos programa para a formacion de traballadores.

- Accidons Complementarias e de Acompafiamento a Formacion.

Ata que non se constitia a Fundacion Estatal para a Formacidon no Emprego sera a
Fundacion Tripartita a que asuma de maneira transitoria as actividades que lle son
encomendadas no Novo Modelo.

A continuacién preséntase a relacion dos organismos que xestionan o programa
FORCEM e nos que podes obter informacién sobre distintos cursos relacionados coa
tda actividade:

1. FOREM (Fundacién Formacion e Emprego)
Tel.: 981 555 052
Paxina web: www.forem.es

Este é o centro de formacién do sindicato Comisions Obreiras. No numero de
teléfono poderéas conseguir a informacién necesaria sobre 0s cursos que imparten
actualmente.

2. FORGA (Fundacion para a Orientacion Profesional, Emprego e Formacion
en Galicia)

Tel.: 902 102 181 (central de chamadas)

Paxina web: www.forga.es

Este é o centro de formacidon do sindicato CIG. A informacidon necesaria sobre os
cursos que organiza poédela conseguir no numero de teléfono que che facilitamos.

3. IFES (Instituto de Formacion e Estudos Sociais)
Tel.: 981 56 92 00
Paxina web: www.ifes.es

O centro de formacion de UXT denominase IFES. Mediante unha consulta telefénica
podes informarte dos cursos que imparte este sindicato a nivel de Galicia no teu
ambito de actividade

4. CEG (Confederacion de Empresarios de Galicia)
Tel.: 981 55 58 88
Paxina web: www.ceg.es

Disp6n dun Centro de Orientacion, Formacion e Emprego (COFE), que ofrece un
amplo abano de cursos especializados nas areas de formacién continua,
ocupacional e de autoemprego.

GUIAS DE ACTIVIDADE EMPRESARIAL
COMERCIO ELECTRONICO




61

8. NOTA DE AUTORES

As referencias nominais subministradas nesta Guia, tales como centros de estudo,
asociacions, institucions, feiras, paxinas web, etcétera, que o lector pode atopar ao
longo da lectura deste documento non pretenden ser unha enumeracién exhaustiva
sendn unha mostra orientadora das entidades detectadas durante a elaboracion
deste estudo. E posible que existan outras referencias, similares as citadas, que
non foron incluidas por non constituir tales relacions o obxectivo principal da
presente Guia.

Todos os datos relacionados con estatisticas, lexislacidon, cursos, axudas e calquera
outra informacién susceptible de ser actualizada, foron obtidos durante a
realizacion da presente Guia.

Santiago, agosto de 2007
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