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1. INTRODUCCION

La aparicion de las Nuevas Tecnologias supuso en su momento el estallido de
un mercado emergente: creacion de muchas empresas relacionadas con el
sector, especulaciones, expectativas, primeras experiencias negativas ... El
tiempo va poniendo todo en su sitio y hoy, a pesar de ser un mercado todavia
en crecimiento, ya nadie duda que Internet supone un canal adicional de
comunicacion, de promocion y de venta para las empresas.

En el mundo empresarial se aprecian actitudes bastante generalizadas hacia
las Nuevas Tecnologias:
e EXxiste una fascinacion, pero no un entusiasmo.
e Temor a lo desconocido: Internet es muy amplio y no dominar lo
desconocido causa inseguridad.
¢ Dificultad de comprension de un lenguaje muy especifico y propio del
sector.
e Dificultad de la empresa para entender las implicaciones del uso de
Internet en su negocio.

Este monografico esta patrocinado por IBM, empresa lider en el sector, y tiene
los siguientes objetivos:

¢ Resumir las ventajas concretas de apostar por un proyecto de Internet.

e Resaltar la importancia de aliarse con un “compafiero de proyecto” que
pertenezca al sector de las Nuevas Tecnologias, pero que sea capaz de
utilizar el mismo lenguaje que la empresa y asesorarle en todas las
etapas de ese proyecto.

e Analizar lo que debe tener en cuenta una empresa para vender en
Internet con un minimo de garantias y de éxito.

2. EL PRIMER PASO: LA PAGINA WEB

No todas las empresas son iguales; todos los negocios tienen peculiaridades y
caracteristicas internas que considerar, asi como factores externos (mercado,
sector, etc.). Asi pues, el primer paso al entrar en contacto con Internet, pasa
por un andlisis empresarial que tenga en cuenta ambos condicionantes, para
poder elaborar unas recomendaciones adecuadas.

No para todas las empresas puede ser lo mas adecuado invertir directamente
en una tienda virtual, por ejemplo. Quiza en algunos casos lo mejor es empezar
por tener presencia en el medio Internet a través de una pagina web.

Lo podriamos resumir en el siguiente cuadro:
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Necesidad de la empresa ¢En qué se traduce? Beneficio para la empresa
“Quiero disponer de un canal | Una pagina web -Incremento de los clientes
adicional de difusion y potenciales

promocion de mis productos y -Mejora de la atencién al
servicios”. cliente actual

“Quiero que se puedan ver mis | Incorporo un catalogo | -Agiliza la recepcion de
productos en la web, y que |electrénico en mi pagina web |pedidos actuales

ademas se puedan realizar -Facilita la recepcién de
pedidos desde la misma”. pedidos potenciales

“Quiero que las empresas que | Convierto mi pagina web en|-Incremento de los clientes
visitan mi péagina web puedan | una tienda virtual potenciales

comprarme 0  contratarme -Incremento de las ventas
directamente a través de ella”. potenciales

Una buena alternativa es, pues, apostar por estar presente en el medio Internet
a través de una pagina web. De ese modo, la inversion es mas flexible, los
costes a soportar son menores y se pueden evaluar los resultados, antes de
plantearse una inversion mayor.

3. YA TENGO UNA PAGINA WEB: ;Y AHORA QUE?

Podemos realizar dos recomendaciones:

La pagina web no se puede crear y esperar que los clientes vengan solos.
Hay que tratarla como si fuera un producto mas dentro de la empresa.

Muchas veces, una vez iniciado el proyecto de tener una web en Internet, las
empresas ven sus expectativas defraudadas, pues no aprecian ese incremento
de clientes potenciales. ¢ Qué ha pasado?

e Tener una pagina web en Internet no es suficiente para cumplir ese
objetivo. Hay que tratarla como un producto mas dentro de la empresa.
Una vez creada, hay que promocionarla y difundirla en los lugares
adecuados, para apreciar verdaderamente un avance en ese objetivo.

Una péagina web paga periddicamente por estar presente en Internet. Si
lo trasladaramos al terreno tradicional, podriamos hacer una
equiparaciéon al IBI (el impuesto sobre bienes inmuebles, que hay que
pagar cada afo por la vivienda o local comercial). Esa cuota de
“alojamiento” de la pagina web en Internet se llama “hosting” y permite
gue la web esté disponible 24 horas al dia. Pero el hospedaje en un
servidor no incluye una promocién, difusion o dinamizacion de la web,
gue pueda “darle movimiento” por los lugares adecuados en el mundo
Internet.
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La pagina web es el primer paso de un proyecto que culmina en tienda
virtual. Hasta llegar alli, es importante estar informado, conocer el medio
Internet y sus posibilidades y controlar los resultados de los pasos que
se van dando.

La falta de recursos (sobre todo tiempo disponible) para muchas empresas
hace que éstas se decidan por subcontratar parte o la totalidad del proceso.
Eso significa aliarse con colaboradores durante el desarrollo de ese “proyecto
Internet”, contratando diferentes proveedores (a uno se le encomienda el
disefio de la pagina web, a otro se le paga el “hosting”, etc.).

Podemos elaborar una pequeia lista de recomendaciones en cuanto a la
eleccion de el/los proveedor/es:

3.1. Recomendaciones sobre la eleccidén de proveedores en Internet

e Es aconsejable que trabajar con empresas que, a nivel de tecnologia,
puedan garantizarle la seguridad y robustez de cualquier solucion
tecnoldgica, es decir: de todo aquello que habra detras de la pagina web
y que las empresas habitulamente no sabran manejar solas.

e Que pueda resolverle la logistica de los envios y el cobro de las
ventas que se realicen desde la tienda virtual

e Debe poder ofrecerle un servicio global, para que cualquier incidencia
técnica, actualizacibn de contenidos, nuevos residefios, ... todo se
gestione a través de un unico interlocutor. Ello puede suponer un ahorro
importante de costes y tiempo. Por ejemplo, que la misma empresa que
le disefia la tienda virtual pueda gestionarle el hospedaje y el dominio en
Internet.

e Ademas, es un valor afiadido que este interlocutor pueda prestarle
asesoramiento periddico sobre su pagina web. De esta manera, puede
tener a su lado un proveedor que tiene nombre y apellidos, y que le
acomparia en todo lo que para usted es su “proyecto en internet”.
¢ Qué tipo de asesoramiento puede agradecer la empresa? Por ejemplo,
un proveedor que, ante la Nueva Ley de Servicios de la Sociedad de la
Informacién y Comercio Electrénico (LSSI) pueda avisarle de las
implicaciones que tiene para usted y le ayude a gestionarlas. O que
pueda estar siempre pendiente del medio Internet, realizandole
propuestas sobre portales en los que podria ser conveniente tener
presencia, etc.

4. SOBRE LA TIENDA VIRTUAL, ¢QUE HAY QUE TENER EN CUENTA?

A la hora de contratar una tienda virtual a cualquier proveedor, existen unos
aspectos clave hay a considerar:
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4.1. Reflexiones previas
e El proyecto Internet que se adapte realmente a las necesidades de mi
empresa
e La financiacién del proyecto
e El/los proveedores o colaboradaores con quiero trabajar

4.2. Diseio de la web
¢ Que transmita la imagen que la empresa quiere dar: estar presente en
Internet ya es sindbnimo de ser una empresa moderna y actual.
e Que presente una homogeneidad con el resto de elementos de
comunicacion de la empresa. Esa homogeneidad es fundamental, ya
que refuerza la imagen de marca de la compafiia.

4.3. Contenido de la web
e Que aparezca la informacion adecuada de la empresa. No hay que
poner mucha ni toda la informacién. Hay que poner la imprescindible y
ademas, toda aquella que pueda reforzar la presentacion de la empresa:

o Breve historial de la empresa y su ubicacion actual.

o Informacién sobre la filosofia de la empresa (conceptos como
profesionalidad, atencion al cliente, trato personalizado, seriedad,
etc).

o Informacién de los productos y servicios, asi como de
promociones de los mismos que se produzcan puntualmente.

o Informacién referente a estdndares de calidad adoptados,
Ferias/Exposiciones, etc, en los que pueda haber estado, Premios
gue le hayan otorgado a la empresa ... Muchos de los que
visitaran la web no han tenido la oportunidad de conocer
personalmente a la empresa, asi que hay un tipo de informacién
que transmite garantias a los clientes potenciales.

e Que la estructura y la localizacion de la informacion por parte de quien la
mira sea facil

e Que consten todos los posibles datos de contacto con la empresa

e Que los formularios de pedido sean claros y lleguen correctamente a la
empresa

5. DISENO Y DESARROLLO DE LA TIENDA VIRTUAL

Es importante tener en cuenta la empresa que realizara el disefio y produccion
de la web de comercio electronico para la venta de productos y/o servicios
como un nuevo canal de ventas en Internet, y qué funcionalidades afadidas se
incluiran.
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Para crear una tienda en Internet, es preferible que la empresa a la que se
solicite el servicio realice el proyecto, el desarrollo y la adaptacion de la web de
comercio electronico, la creacion de los catalogos estandar del surtido del
cliente y los documentos comerciales (facturas, etc.), asi como la indispensable
personalizacion del disefio de la web y sus productos utilizando el estilo, disefio
actual, formularios, etc, con opciones disponibles de la empresa, que se
consideren mas convenientes para su distribucion a través de Internet.

La empresa también puede encargarse del disefio y la programacion de los
formularios para que se puedan gestionar (alta, baja, modificacién y gestion)
los articulos y ofertas y el proceso necesario para que los clientes potenciales
creen sus cesta de compra para el volumen de articulos y ofertas que se
definan en el escaparate de la tienda virtual.

6. SEGUIMIENTO POSTERIOR A LA CREACION DE LA TIENDA
6.1. Trafico cualificado

Una vez concebida la web y/o la tienda virtual, es importante generar trafico
adecuado hacia la web, es decir, internautas que visitan la web y repondan al
perfil de usuarios deseado (publico objetivo). Para ello, existen en el mercado
diferentes formulas de posicionamiento en buscadores y de dinamizacion de
paginas web.

6.2. Valoracién de resultados

También sera de mucha utilidad para la empresa elaborar un pequerio listado
de indicadores que periddicamente pueda revisar. La finalidad es poder llegar a
evaluar los resultados que esta trayendo a la empresa este “proyecto Internet”
en el que hemos invertido. Algunos ejemplos:

NUmero de accesos a nuestra web (paginas vistas)
Numero de pedidos generados

NuUmero de clientes

Volumen da facturacién

Etc.

Asimismo, existen indicadores dentro de la web/tienda que nos ayudaran a
detectar las areas de mejora de la misma (recorrido de paginas de los
visitantes, errores en descargas de paginas, etc)
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7. REQUISITOS LEGALES

Finalmente, se citan en este apartado los aspectos legales que se deben
considerar a la hora de montar una tienda en Internet.

e Desde la entrada en vigor de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios
de la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electronico (LSSI), es
obligatorio registrar el dominio (www.nombredelaweb.com) en el
Registro Mercantii o en el Registro Publico en el cual estuviera
registrado para obtener personalidad fisica o juridica.

e Segun esta Ley, se establecen nuevas responsabilidades y obligaciones
para aquellas empresas que realicen actividades econdmicas a través
de su pagina web:

o La prohibicién expresa de envio de correos electronicos publicitarios
no solicitados o expresamente consentidos.

o Incluir, en la pagina web, informacion genérica para facilitar el
contacto de los usuarios y las administraciones publicas con el
prestador del servicio.

o Facilitar al cliente informacion referente al proceso de contratacion
electronica, en los instantes anterior y posterior a la celebracion del
contrato.

Para mas informacion, consultar la Ley en texto integro en BOE.

8. BIBLIOGRAFIA

En este apartado se ha realizado una recopilacién de articulos de interés en
Internet sobre el comercio electronico:

e El comprador online espaiiol gasté una media de 188 euros el Gltimo
trimestre

e ./ 0Qué diferencia existe entre una empresa exitosa en Internet v una
que fracasa o esté a punto de fracasar?

e Un recurso mas

e Como vender por Internet y no morir en el intento

e Codmo iniciar un negocio web

e ./ 0Oué puede hacer Internet por tu negocio?

e Razones para tener un sitio web

e Creacion de una tienda virtual
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e Unatienda electrénica en 12 pasos

e B2C. Comercio destinado a consumidores

e . Para qué sirve una pagina web?

Finalmente, queremos sefialar que EspacioPyme ha elaborado el contenido de
este monogréafico. EspacioPyme es una empresa de la Camara de Comercio de
Barcelona, “la Caixa”, IBM y Ignite BT, creada para dar soluciones integrales a
las pequefas y medianas empresas con las maximas garantias. Si desea mas
informacién sobre alguno/s de los servicios que se han presentado en este
monografico y/o para su contratacion, envie un correo a la direccion
info@espaciopyme.com.

También puede pulsar sobre cada servicio para mas informacion especifica:
o péagina web
o tienda virtual
o regqistro de dominios, hosting, conexion a Internet
o dinamizacion de la pagina web
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