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1. Infroducion

1.1 Obxectivos do presente manual

Moitos xerentes de microempresas e de PEMES consideran que internet non ten nada que
ofrecerlles, que non se adapta &s stas necesidades nin ao seu reducido tamafio. Porén, a rede
constitle unha canle de comunicacion idénea para este tipo de empresas.

A orientacién que se adopta neste manual é a de buscar un uso proactivo de internet. E dicir,
non se trata simplemente de utilizala para buscar informacién ou realizar diversos trdmites, algo
que toda empresa deberia xa facer. Tratase, mais ben, de estar presentes, de ser vistos, de facer
negocios; en definitiva, de ser suxeitos activos en internet e de extraerlle un beneficio econémico
para a empresa.

O obxectivo deste manual é, por tanto, mostrar aos emprendedores que desexan pofier en
marcha o seu proxecto empresarial e a aquelas empresas xa creadas e en fase de consolidacién que
internet, utilizada adecuadamente, pode proporcionarlles importantes beneficios.

1.2 A empresa e internet

Con relaciéon ao uso de internet, as microempresas e as PEMES poden adoptar diversos gradientes
en funcién de que sexa menor ou maior. Coémpre distinguir, asi mesmo, entre un uso interno e un
uso externo da mesma. En funcién do cruce de ambas variables, compre diferenciar os seguintes
escenarios:

Uso interno Uso externo

Ausencia de internet Ausencia de internet
IP fixa Correo electrénico

Operativa loxistica da empresa ou comercio  Paxina web propia (estatica)
(xestion de stocks, pedidos, etc.)

Establecemento dun servidor central comun Péaxina web propia (actualizacién continua)

Integracion total daempresaeninternet (internet  Compra e venda por internet
como vehiculo de comunicacion interna, servidor
central, creacion de intranets, etc.)
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No presente manual centrarémonos no uso externo de internet, como medio de publicitarse,
comunicarse cara ao exterior, facer uso do comercio electronico, etc. En relacién con esta utilizacion
externa, é posible describir as seguintes situaciéns.

En primeiro lugar, compre sinalar aquelas que ainda estan “desconectadas”, nas que non se fai
ningln uso de internet.

En segundo lugar, pédese mencionar &s empresas “conectadas”, que fan uso do correo
electrénico pero que non tefien presenza na web.

En terceiro lugar estdn as empresas “presentes”, que dispofien de paxinas web pero non as
actualizan regularmente. Tefien catdlogos e folletos en internet, pero a informacién é mais ben
estatica.

En cuarto lugar podese falar das empresas “activas”, aquelas que dispofien de paxina web
frecuentemente actualizada, ainda que non realizan comercio electrénico.

En quinto lugar, por ultimo, compre mencionar &s empresas “integradas”, que tenden cara a
integraciéon da cadea de valor na web e compran e venden por internet.

Neste manual tomaremos como modelo as empresas “activas” e as “conectadas”, pois son as
que potencialmente poden obter maiores beneficios do uso de internet.
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2. Que partido lle podo sacar a
internet?

Vivimos nunha época histérica cualitativamente distinta das anteriores, en boa medida a causa
da denominada “aceleracién do cambio social”, isto é, a sucesiéon de cambios en todos os &mbitos
da sociedade en periodos de tempo cada vez menores. As telecomunicaciéns constitien un dos
campos nos que este proceso se fai mais tanxible. A vertixinosa implantacién das novas tecnoloxias
da informacién e a comunicacion (NTIC ou TIC, ver glosario), as continuas innovacions 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 informacion e o coflecemento se converteran en
vectores do desenvolvemento econémico, dando pé ao que moitos autores denominaron “sociedade
da informacion” (ver glosario). Internet é un dos maximos expofientes destas transformacions
socioeconémicas e tecnoloxicas.

A importancia da “rede de redes” é tal que xa se fala de “brecha dixital” (ver glosario) para
referirse &4 desigualdade social que nacerd entre aqueles paises e colectivos que tefien acceso 4
rede e aqueles que carecen do mesmo. E posible que, nun futuro préximo, aquelas persoas que
non tefian nin ordenador nin acceso a internet (os “desenchufados”) equivallan a aqueles que non
sabian ler nin escribir fai uns poucos anos.

Asi pois, estes breves comentarios deben valerte para reflexionar sobre a importancia que as
novas tecnoloxias tefien xa hoxe en dia e, sen dubida, terdn no futuro préximo.
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2.1 Niveis de uso de internet: comercio electronico e
utilizacion da rede

Desde o punto de vista das pequenas empresas, que lles pode achegar estar presentes en
internet? Tratase de algo simplemente “interesante”? E, polo contrario, algo imprescindible? Non é
posible ofrecer unha resposta Unica para todos os casos, pois depende en grande medida do tipo de
actividade empresarial que se realice e dos produtos que se vendan ou os servizos que se presten.

Ademais, compre diferenciar distintos “niveis de uso” de internet, tal e como comentabamos
no apartado 1.2. No extremo menos ambicioso, podes ter unha péaxina web co Unico obxectivo
de informar aos teus visitantes dos produtos ou servizos e dos teus puntos de venda. Para iso sera
suficiente cunha presentacion na que se diga que ofreces e un apartado de “Contacte connosco”,
coa direccion do negocio, o teléfono e/ou Fax, e unha direccion de e-mail.

Non obstante, neste manual consideramos que a maioria dos negocios e proxectos empresariais
poden sacar moito mais proveito a internet. Mais ala de servir como un simple medio de anunciarse,
permite multiples posibilidades: interactividade cos clientes, chegar a calquera canto, ter unha tenda
virtual, etc.

Os datos e consideracions que se expofien seguidamente valeranche para reflexionar sobre as
contribuciéns que internet pode realizar ao teu negocio.

En primeiro lugar, as estatisticas demostran a crecente importancia do comercio electrénico,
como se pode apreciar nos seguintes cadros.

Cadro 1: Evolucion do volume de comercio electronico B2C, Espaia, 2000-2005 (millons de
euros)

Volume de comercio

electrénico B2C 204 525 1.163 1.530 1.837 2.143

Fonte: Rede.es e AECEM-FECEMD. Estudo sobre comercio electrénico B2C (varios anos)

Asi, o comercio electrénico B2C, isto é, de empresas a particulares (véxase o glosario), xeraba

en Espafia unha cifra de negocio moi reducida no ano 2000. Un lustro despois, o volume de

comercio ascendia a case 2.250 milléns de euros, é dicir, multiplicarase por mais de 10 durante este
periodo.

Cadro 2: Persoas que usaron e compraron en internet nos tres meses previos a realizacién da
enquisa e compradores sobre o total de usuarios, Espaia, 2002-2006 (unidades, %)

Usaron 6.358.800  12.130.100 13.534.664 15.131.420 15.970.998
Compraron 718.600 1611981  1.805.639  2.682.900  3.385.852
Compradores 11,30 13,29 13,34 17.73 212

sobre usuarios

Fonte: INE. Enquisa sobre Equipamento e Uso de Tecnoloxias da Informacion e Comunicacion nos fogares
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Deste cadro pddense extraer varias conclusions:

- Cada vez mdis xente usa internet: o nimero de usuarios multiplicouse por 2,5 entre 2002 e
2006.

- Cada vez mais xente compra por internet: o nimero de compradores en internet multiplicouse
por 4,7 en dito periodo.

- Cada vez madis xente inférmase por internet antes de comprar, e de forma crecente foi
“perdendo o medo" a executar finalmente a compra por este medio.

En segundo lugar, ter unha paxina web propia é unha forma moi eficiente e barata de marketing
e publicidade:

- Chega potencialmente a todo o mundo (que ten acceso a internet), independentemente da
stia localizacién xeogréfica.

- Ofrece prezos cada vez mais competitivos, como poderds comprobar no apartado 3.6.

- Pode dar unha boa imaxe corporativa, de modernidade e profesionalidade. Para iso é
imprescindible coidar ao maximo todos os detalles relacionados co desefio da paxina. Do
contrario, os resultados da presenza en internet poderian ser mais negativos (ao ofrecer unha
imaxe anquilosada) que positivos.

En terceiro lugar, ter paxina web supdn posuir unha tenda aberta as 24 horas do dia, 365 dias
ao ano. Por suposto, non todos os produtos ou servizos poden venderse ou prestarse a través
de internet (non se pode pintar unha rda, nin coidar a unha persoa), pero si se pode dar toda a
informacién precisa para facilitar que se dea a decisién de compra nos clientes. Ademais, hai toda
unha serie de produtos e servizos que poden estar permanentemente & venda, sen horarios nin
limitacions. Unha tenda virtual é unha tenda que non pecha nunca, chega a todas partes e elimina
distribuidores. Estes aspectos seran tratados no capitulo 4.

En cuarto lugar, ter paxina web proporciénanos un elemento que soamente internet permite
explotar de maneira practicamente ilimitada, a interactividade:

- Permite unha continua retroaccién cos nosos clientes (é dicir, unha comunicacién continua),
sinxela e gratis.

- Permite informar en todo momento aos nosos potenciais clientes mediante a actualizacién
dos contidos da péxina.

- Permitenos colgar ofertas de emprego, incluir formularios, foros de participacion, etc.

En definitiva, con algo de imaxinacion a interactividade pode permitir unha exquisita atencién
ao cliente.
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2.2 O uso de Internet nas PEMES galegas

As pequenas e medianas empresas galegas realizan un uso de internet bastante pasivo, sen
extraerlle todo o partido que potencialmente poderian, como se vera a continuacion.

Segundo se extrae do estudo A utilizacién das TIC nas PEMES galegas. Ano 2005, realizado polo
Observatorio das Tecnoloxias da Informacién e a Comunicacion galega, a grande maioria tefien
acceso & rede (90%), preto de dous terzos postien rede local e unha proporcién idéntica poste
ordenadores centrais / servidores.

Case a metade das empresas postien paxina web propia, se ben esta proporcion é moito maior
nas medianas (70%) que nas pequenas (41%) empresas. Os servizos dispofiibles nas paxinas web
supofien un uso mais ben pasivo da rede. De feito, 0 95% das empresas ofrecen informacion
comercial de produtos ou servizos, mentres que algo mais da metade ofrecen acceso a catélogos
dos produtos. Porén, soamente a cuarta parte permiten acceder aos prezos e un 15% ofrece servizos
postvenda.

Os servizos mdis empregados de internet deixan claro que o “nivel de uso” de internet (véxase
apartado 1.2) é ainda pouco intensivo. Asi, a utilizacion mais comun é o acceso a paxinas web e o
correo electrénico, algo que fan a practica totalidade das empresas con internet. Arredor de 1 de
cada 4 empregan algun tipo de programa de mensaxeria instantdnea e o resto de servizos (charlas
interactivas, videoconferencia, foros de discusion, teléfono sobre internet) tefien unha moi pequena
implantacion, inferior ao 5%.

Das empresas conectadas, os usos non comerciais de internet mdis importantes tefien que ver
coa procura de informacion xeral (96%) ou madis especifica, como procura de prezos (82%). A
realizacién de xestions coa Administracion (64 %) ou con bancos (80%) son os seguintes usos mais
estendidos.

Por outra parte, son bastante menos frecuentes usos non comerciais como a insercién de
publicidade en internet (26%), a teleformacién (17%), o uso da intranet ou a extranet de clientes
e provedores (16%) ou a recepcion de produtos dixitais (16%).

O uso de internet como ferramenta de traballo interna da empresa estd ainda moi pouco
desenvolvida. En efecto, non chegan ao 20% as empresas que postien unha intranet interna para
uso dos empregados. Algo similar ocorre coas extranets para clientes, provedores, etc: s6 1 de cada
10 empresas posUen este tipo de aplicacidns informaticas, a pesar do valor engadido que este tipo
de servizos supofien.

O comercio electrénico atépase tamén en fase de desenvolvemento: sé o 16% das empresas
realizan comercio electrénico por internet, porcentaxe que ascende ata 0 20,6% se temos en conta
tamén por EDI (ver glosario) e outras redes. Ademais, este comercio estd madis orientado cara &
compra de produtos ou servizos (13,1%) que cara & venda dos mesmos (5,1%).

En todo caso, as compras na internet supofien un volume moi modesto do total: s6 para 0 2,4%
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das empresas supofien mdis do 1% do total de compras. Algo similar ocorre coas vendas, xa que s
nun de cada 100 empresas as vendas a través de internet supofien mdis do 1% do total.

En funcién destes datos, e segundo a clasificacién establecida no apartado 1.2, cémpre concluir
que a grande maioria das empresas estdn “presentes” na rede, pero que unha minoria estano de
forma activa. Ao mesmo tempo, sé unha parte moi pequena permanecen “desconectadas”.
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3. Como podo crear a mina
paxina web?

3.1 Definicion da mision da paxina web

O paso previo a todo o proceso de desefio e creacion da tua paxina web ha de ser a exacta
definicién dos obxectivos que pretendes lograr coa mesma. Neste punto debes decidir se queres
simplemente informar sobre os produtos ou servizos que ofreces, se vas crear unha tenda virtual que
funcionard de modo simultaneo ou complementario 4 tda tenda fisica, e mesmo se vas converter a
tda paxina na tua principal canle de vendas.

- Definicion de obxectivos

Para axudarte neste paso, plasma por escrito as tias metas ou o que queres lograr co teu negocio
web e prepara un orzamento de tempo, difieiro e esforzo. Nesta tarefa resultarache de utilidade
facerche as seguintes preguntas:

- A que mercado quero chegar?
- Quen vai ser o meu publico obxectivo?

- De canto difieiro dispofio, ou podo dispofier, para investir na mifia preparaciéon e no meu
negocio web?

- Cando quero ter todo listo?
- Contratacién de servizos

Como iremos vendo ao longo deste manual, existen certos servizos que deberds subcontratar a
outras empresas, polo que é necesario planificar este aspecto:

- A quen encargaremos o desefio e actualizacion da paxina web? (ver apartado 3.2).
- A quen contrataremos o dominio e o hosting? (ver apartado 3.3).

- Que empresa de loxistica usaremos para realizar os envios? Cal ofrece tarifas mais competitivas
e garante rapidez na entrega e trato coidadoso aos produtos?

- Que entidade financeira nos ofrece o mellor, e mdis seguro, servizo de venda online? (ver
apartados 4.2 e 4.3).

- Mercado obxectivo e clientes potenciais
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Resulta especialmente importante ter en conta que non debes tratar de vender “todo tipo de
cousas a todo o mundo” no teu sitio web, porque isto non adoitan funcionar. Necesitas enfocarte
nun mercado especifico, ao igual que ocorre féra da internet.

Asi pois, has de ter sempre na mente a seguinte maxima: “internet non é unha canle de masas,
senén un medio de nichos". Ser consciente deste principio basico evitara moitos problemas e
minimizara os fracasos das accions de marketing desenvolvidas para internet.

Este principio fundamental evitaranos levar a cabo acciéns de promocién como o spam (ver
glosario). Efectivamente, os e-mailings masivos sobre bases de datos (considerados en moitas
ocasions spam), ofrecen resultados madis negativos que positivos na maioria das ocasiéns, xa que
chegan a producir un sentimento de rexeitamento no consumidor que se traslada 4s marcas que
desenvolven estes tipos de promocion.

Neste proceso de planificacion serache de utilidade estudar outros sitios e negocios web. Aprende
deles, tanto dos acertos como dos erros, e adaptalos para o teu propio uso no teu futuro sitio e
negocio web se o estimas oportuno. Non obstante, has de tomar estas referencias como unha
inspiracién, non como un modelo a imitar.

Debes, en definitiva, preguntarte:
- Que necesidades cubre a mifia oferta?
- Quen ten estas necesidades e onde se encontra?
- Quen cobre estas necesidades actualmente e que erros cometen?

E imprescindible dedicar o tempo necesario a establecer coa maior claridade estes aspectos, pois
todos os pasos posteriores pivotaran sobre os obxectivos que definas neste punto.
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3.2 Deseino do sitio web

O desefio da tua paxina web ha de partir de, e ser coherente cos obxectivos que definiras
no punto anterior. Define o que incluirds (elementos, estilo, informacion, mesmo as cores, etc.).
Noutras palabras, constriie a “Carta de vendas" que presentaras & tuas visitas.

Ten en conta que, en Ultima instancia, o éxito comercial da tia web non dependera tanto do
desefio, os graficos ou as imaxes (por suposto, moi importantes), senén sobre todo das palabras
e argumentos que empregues para persuadir os teus visitantes. Asi mesmo, mais importante que
a vistosidade en si da web é que sexa facil de usar, que responda ao ideal da “usabilidade” (ver
glosario).

E importante que reflexionaras sobre todos estes elementos para que se os poidas transmitir ao
profesional encargado do desefio da tuia web. El serd o encargado de adaptar a forma e estrutura,
os graficos, os logotipos, as cores, as animacions, etc. da paxina web 4 idea que previamente lle
transmitiches.

Por suposto, compre a opcién de que desefies ti mesmo a péaxina. Porén, a non ser que sexas
un experto, esta alternativa non resulta recomendable. O tempo que se debe investir para manexar
con pericia un programa de desefio web é excesivamente grande. Ademais, raramente chegarés a
alcanzar a destreza que un profesional na materia garante.
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3.3 Hosting e dominios

Unha vez desefiada a tda paxina web, deberas contratar un dominio e os servizos de hosting.

3.3.1 O dominio

Un dominio, ou nome de dominio, é o nome que identifica un sitio web. Cada dominio ten que
ser Unico en internet. Por exemplo, a direccion www.bicgalicia.es € o nome de dominio da péxina
web de BIC Galicia.

Un dominio componse normalmente de tres partes: en www.bicgalicia.es, os tres uves dobres
(www), que son as siglas de World Wide Web, o nome da organizacién (bicgalicia) e o tipo de
organizacion ou, neste caso, a localizacién xeografica (es).

Posto que internet se basea en direccions IP (ver glosario), e non en nomes de dominio, cada
servidor web require dun servidor de nomes de dominio (DNS) para traducir os nomes dos dominios
a direccions IP. Cada dominio ten un servidor de nome de dominio primario e outro secundario.

Existen dous tipos principais de dominios de nivel superior (TLD):

- Os dominios de nivel superior xeografico (ccTLDs), que son utilizados por un pais ou un
territorio dependente e tefien unha lonxitude de duas letras de longo. Por exemplo, .es para
Espafa. Na actualidade, hai preto de 250 dominios deste tipo.

- Os dominios de internet xenéricos (gTLDs). En principio, son usados por unha clase particular
de organizacions e tefien unha lonxitude igual ou superior as tres letras. A maioria destes
dominios estan dispofiibles para o uso mundial. A stia vez, clasificanse en dominios de internet
patrocinados (sTLD), como por ex. .aero, .coop € .museum, e os dominios de internet non
patrocinados (uTLD), como por ex. .com, .biz, .info, .name e .pro.

Os dominios rexistranse de acordo & sua dispofibilidade polos denominados rexistradores de
dominios, empresas especializadas que se encontran acreditadas pola ICANN (Internet Corporation
for Assigned Names and Numbers).

O rexistro dun dominio tramitase de forma inmediata, sen necesidade de presentar ningln
documento nin de comprobar se se ten relacién co nome que se estd comprando. Isto pode dar
lugar a problemas legais, como se analiza no apartado 5.2

As extensions xenéricas mdis comuns, e as primeiras en aparecer, foron .com, .net, .org, orientadas
nun principio ao comercio, as redes e as organizaciéns, respectivamente. Porén, hoxe en dia non se
esixe (ao igual que para o resto de extensiéns xenéricas) ninglin requisito para a sta concesién e
poden solicitarse por calquera.

Para evitar que o teu nome en internet sexa utilizado por terceiros, adoitase rexistrar normalmente
un dominio polo menos con estas tres extensiéns, ainda que sé se vaia a facer uso dun deles
inicialmente.
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Os dominios .biz (diminutivo de “business”, “negocios” en inglés) estan pensados especialmente
para empresas, comercios, negocios e en xeral calquera web dedicado a estes temas.

Os dominios .info estdn pensados especialmente para quen desexa alcanzar a un publico amplo
ao que ofrecer informacién sobre si mesmos ou a slia empresa ou organizacion, os seus produtos,
as slas ideas, as stas noticias e as suas novidades.

O rexistro destes dominios estd completamente aberto (de forma similar aos dominios .com),
polo que calquera pode rexistrar o seu nome con estes sufixos.

No caso de que esteas interesado en ter un dominio .es, interesarache saber que desde o 1 de xufio
de 2005 (data da entrada en vigor da Orde Ministerial ITC/1542/2005) flexibilizouse a normativa
referente & asignacion de nomes baixo dito dominio. Ademais, nos Ultimos anos produciuse un
descenso nas tarifas para a adquisicion dun dominio deste tipo e na actualidade son similares &s do
“.com” ou “.net" Alglins dos aspectos mais relevantes da nova normativa son:

- Un dominio asignase de forma automatica se se encontra libre (agés .gob.es e .edu.es).

- Calquera persoa fisica ou xuridica con intereses ou vinculos con Espafia ten dereito a obter
o dominio.

- Eliminaronse distintas restriciéns que se contemplaban anteriormente.

Non obstante, desde o punto de vista normativo preveuse unha lista de termos prohibidos e tres
listas de termos reservados. Asi, prohibese o uso como dominio de termos de internet que puideran
xerar confusion. Ao mesmo tempo resérvanse certos nomes de dominio de segundo nivel, que non
poderan por tanto ser obxecto de asignacion libre. Incliense nesta lista os nomes relativos a érganos
constitucionais ou outras instituciéns do Estado, a denominaciéns de organizaciéns internacionais
oficialmente acreditadas e a top6nimos que coincidan coa denominacién oficial de Administracions
publicas territoriais.

Se queres comprobar se o dominio que che interesa estd libre, podes facelo desde calquera das
paxinas que ofrecen o servizo de rexistro de dominios. Asi mesmo, podes teclear, por exemplo,
“comprobar dominios” en calquera buscador e rapidamente poderas verificar se o dominio que
desexas esta 4 venda. Se o dominio que desexas adquirir xa pertence a alguén e cres que posutes
dereitos previos sobre o mesmo, visita a paxina https://www.nic.es/recupere/index.html para
informarte dos pasos que debes seguir para recuperalo.

3.3.2 O hosting ou aloxamento

O dominio en si mesmo non ten excesivo valor sen un “espazo virtual” no que publicar a paxina
web desefiada. Ese espazo chamase hosting ou aloxamento. Non obstante, podes comprar un
dominio antes de contratar o servizo de aloxamento para evitar que calquera outra persoa poida
adquirir o nome que che interesa.

O aloxamento é o servizo que proporciona un sistema para poder almacenar informacién, imaxes,
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video, ou calquera contido accesible via web. As empresas dedicadas a ofrecer espazo dun servidor
aos seus clientes son os Web Host.

Resulta habitual que o rexistrador de dominios sé venda o nome do dominio, pero que non
inclia o aloxamento web. Por iso, tes varias opcions:

- Contratar un aloxamento de balde e redireccionar & URL da paxina no servidor de balde. Esta
opcion non é recomendable para unha paxina coas caracteristicas da tta pois, en primeiro
lugar, o espazo que ofrecen os servidores gratuitos € normalmente bastante limitado. Ademais,
en segundo lugar, non transmite unha imaxe de excesiva profesionalidade aos teus potenciais
clientes.

- Instalar un servidor web propio e engadir un rexistro nun servidor DNS que traduza o nome de
dominio & direccion IP do servidor. Esta opcién pode ser excesivamente complexa, polo menos
nun principio, polo que non resulta recomendable para a maioria dos emprendedores.

- Buscar unha empresa que ofreza servizos de compra de dominio e hosting e contratarlle todo,
co que é posible que se che aplique algunha oferta especial e evitards calquera incidencia
derivada de ter cada servizo contratado a unha empresa distinta. Coa gran oferta existente
na actualidade no mercado non che sera dificil encontrar un produto que se adapte 4s tlas
necesidades por un prezo razoable.
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3.4 Publicacion e actualizacion da paxina web

Unha vez desefaras a tla péaxina e contratado un dominio e un servizo de hosting, xa estas
en condiciéns de subir a internet (publicar) a tia paxina web. Resulta sumamente aconsellable
contratar estes servizos e o mantemento e actualizacién da web a un profesional.

Facer o esforzo de ter o teu propio espazo na internet e esquecerte del, sen actualizar os contidos
nin ningln outro aspecto da tda paxina pode provocar unha impresién negativa contraproducente.
Os custos derivados de todos estes servizos pddelos examinar no apartado 3.6.

De forma xeral, estimase que se deberia dedicar anualmente ao mantemento e actualizacién da
paxina web un orzamento similar ao que se empregou para o seu desefio e creacion.
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3.5 Como fago que a mina empresa sexa visible en
internet?

A publicacién da paxina web non é o Ultimo paso no proceso de comezar a vender, ou estar
presente, na internet. E preciso “ser vistos”, que a xente nos encontre e saiba que existimos. E
necesario, en definitiva, investir en publicidade. Na actualidade, hai empresas especializadas nestas
tarefas, tanto na promocion de paxinas web como en estratexias de posicionamento (ver glosario).

3.5.1 Promocion do sitio web dentro e fora de internet

A péaxina web debe ser promovida dentro e féra de internet. Inclie a tia web nas tlas tarxetas
de visita. Se tes unha tenda convencional, pon a tua direcciéon nas bolsas, envoltorios, papel de
agasallo, nos calendarios, etc. Por suposto, promove a web en todo o que tefia que ver con internet:
na sinatura do teu e-mail, nos motores de busca e directorios, en banners, en portais especializados,
etc.

Internet ofrece multiples posibilidades publicitarias, pero nin todas resultan interesantes, nin son
igualmente efectivas. Tal e como expuxemos no apartado 3.2, é preciso ter en conta o nicho de
mercado ao que queres dirixirte: se promoves o teu sitio a un publico obxectivo e interesado xa
previamente en produtos ou servizos como o teu, entdn terds maiores resultados que se o fas de
forma indiferenciada.

A promocion da web debe facerse tamén desde a propia paxina: debes intentar dar un motivo
de volver ao teu sitio a todos aqueles que o visiten. Neste sentido, podes ofrecer descontos, bonos
especiais, premios, informacion de balde, etc. Por exemplo, ofrecer un boletin electrénico de balde
é unha das mellores maneiras de atraer e reter aos visitantes do teu sitio e de mantelos informados
con todas as novidades.

3.5.2 Estratexias de posicionamento

As estratexias de posicionamento responden a unha realidade de internet: “se non te atopas, non
existes". Por tanto, o traballo e difieiro empregado no desefio e creacién dunha paxina web estara
mal investido se non se acompafia do axeitado plano de posicionamento. Poderds ter unha paxina
moi coidada e estruturada, pero a penas recibird visitas, polo que fracasard no seu cometido.

O posicionamento en buscadores consiste, precisamente na utilizaciéon dun conxunto de técnicas
mais ou menos sofisticadas co fin de situar as paxinas web nos lugares idoneos e mdis frecuentados
polos usuarios de internet, é dicir, de facelas mais visibles.

A optimizacién de paxinas web é o proceso de adaptar esas paxinas para que os buscadores as
entendan e as valoren mdis, co obxectivo de que as coloquen entre os primeiros resultados para
determinadas frases de busca.
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Unha boa campafa de posicionamento é a maneira economicamente mais eficaz de promover a
tua péaxina web na internet. Unha paxina coidadosamente posibilitada ten o potencial de devolverte
con creces o investimento en internet, ao captar méis clientes. E imprescindible usalo para promover
a web, ou do contrario correras o risco de ser invisible.
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3.6 Investimento estimado e gastos de mantemento

O investimento inicial necesario para a posta en marcha dunha péaxina web pode oscilar entre os
3.500 e os 5.500 euros, tal e como se pode observar no cadro seguinte.

Cadro 3: Investimento inicial necesario para o desefo, creacion e posta en marcha dunha paxi-
na web (euros)

T

Desefio e realizacion da paxina web 2.800
Inclusién da pasarela de pagamento na web (tenda virtual) 2.000
Servizo de alta e inclusién en buscadores 464
Compra dun dominio 20
Aloxamento 240
TOTAL 5.524

Fonte: Elaboracién propia a partir das tarifas de distintas empresas de hosting, posicionamento e rexistradoras de dominios

Se optas por unha paxina web sen pasarela de pagamento, o gasto para a posta en marcha da
web se sitlia arredor dos 3.060 euros, o que inclie a contratacion dunha empresa para o desefio e
realizacion da péaxina web, e a adquisicion durante un ano do dominio e o aloxamento.

Se, ademais, desexas vender directamente a través de internet, terds que incluir unha pasarela
de pagamento, o que eleva a cifra inicial necesaria a uns 5.060 euros. Non obstante, na actualidade
existen diferentes programas de software que abaratan e simplifican considerablemente este
proceso.

O gasto de contratar unha campaia para atraer visitas cara 4 tla paxina durante o primeiro ano,
incluindo a alta en centos de directorios e nos novos que aparezan durante ese periodo, estimase
nuns 464 euros. Este gasto pode incrementarse considerablemente se optas por unha campaina
de posicionamento completa, con inclusién en directorios, seguimento de posiciéns, informes
mensuais, recomendaciéns para modificar a paxina web e facela mais visible no seu caso e outros
servizos. O importe dunha campafa destas caracteristicas estimase nuns 3.480 euros. Este gasto
non debes consideralo opcional, senén imprescindible. En realidade, debes asumir que se trata dun
investimento. Podes elixir que tipo de campafia pofier en marcha, pero non se facelo ou non. A tia
visibilidade en internet vai depender, en boa medida, do labor de posicionamento que desenvolvas
desde o principio. Non facelo equivalerd a permanecer en boa medida invisible dentro do inmenso
océano de paxinas web que integran a rede de redes.

Por outra parte, os custos anuais de mantemento pddense cifrar nuns 4.730 euros, tal e como
se detalle no seguinte cadro.
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Cadro 4: Gastos anuais de mantemento dunha paxina web (euros)

Mantemento da péaxina web 2.800
Mantemento do servizo de posicionamento 1.670
Renovacién do dominio 20
Renovacién do aloxamento 240
TOTAL 4.730

Fonte: Elaboracion propia a partir das tarifas de distintas empresas de hosting e rexistradoras de dominios

Como podes apreciar, a partida principal vai destinada ao mantemento da propia paxina, para
a que se contempla un gasto equivalente ao estimado para o desefio e realizacién da paxina web.
Debes tomar esta cifra como unha orientacion e, sobre todo, como un recordatorio de que a péaxina
web non debe permanecer estatica. Resulta sumamente aconsellable mantela continuamente
actualizada e mesmo renovar con certa periodicidade o desefio global, as secciéns que se inclten,
etc., todo o cal redundard nunha imaxe de modernidade e profesionalidade.

En efecto, moitas empresas caen na trampa de crear unha paxina web sen estar plenamente
convencidas da sua utilidade. Isto tradtcese nun certo abandono, que leva a non actualizaciéon dos
contidos web nin a renovacién visual da paxina. En ultima instancia, isto resulta contraproducente,
pois os visitantes obterdn unha impresiéon negativa da empresa e buscardn outra que lles inspire
maior confianza. A conclusion é clara: se non estds disposto a manter a tla paxina web ao dia, é
mellor que non a tefas.

O mantemento dos servizos de posicionamento inclie alta nos novos directorios que vaian
xurdindo, enlaces todos os meses nas paxinas relacionadas nas que se pode solicitar a inclusién,
consultora e seguimento de posicions e informes de posicionamento mensuais. Este gasto podese
reducir considerablemente se elixes un servizo menos completo. Novamente, debemos insistir en
que se trata mais dun investimento que dun gasto. E unha forma de publicidade sumamente eficaz
e poderosa. Unha continua campafa de posicionamento logrard que o teu negocio resulte cada vez
mais visible. En definitiva, cando alguén utilice algiin buscador de internet e empregue determinadas
palabras clave relacionadas coa tua actividade, grazas &s campafas de posicionamento conseguirs
aparecer nos primeiros postos e, asi, aumentar a probabilidade de pofier no mercado os teus
produtos ou servizos.

Os gastos anuais de aloxamento e hosting poden reducirse se contratas este servizo para varios
anos, pois a maioria das empresas realizan planos de prezos especiais para estes casos. Sen dubida,
esta é a opcién mais recomendable, toda vez que unha paxina web é un proxecto a varios anos.
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4. Como podo vender por
internet?

4.1 Produtos e servizos que se poden vender a través de
internet

Internet representa un xigantesco mercado no que pofier & venda todo tipo de produtos e
servizos. Non obstante, a rede ofrece maiores potencialidades para a venda de determinados bens
e a prestacion de determinados servizos.

En relacién cos produtos que se poden encontrar habitualmente & venda en internet, podemos
mencionar 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 informacién electrénica e que non necesitan
dun soporte fisico: prensa e revistas dixitais, servizos de noticias, formacion...

- Produtos postos & venda en sitios moi concretos ou dificiles de encontrar fisicamente: entradas
de espectaculos e eventos deportivos noutras cidades...

- Artigos fisicos que, en principio, non se adaptarian con tanta facilidade & venda electronica.
Os produtos susceptibles de entrar nesta categoria son moi heteroxéneos e van desde libros
ou alimentos ata coches, pasando por roupa, xoguetes, agasallos, produtos para o fogar e
un amplo etcétera.

Se a tua intencién é porfier & venda produtos fisicos, debes saber que actualmente existe unha
certa propension cara & compra en internet de artigos de baixo custo. Porén, neste caso debemos
ponderar aimportancia do custo do transporte. Asi, para poder ser competitivo, os gastos derivados da
distribucién deben representar unha porcentaxe razoablemente baixa do custo final do produto.

Por outra parte, é recomendable ofrecer algtin valor engadido sobre o artigo, para que o cliente
se decida a realizar a compra por internet e non a través dunha tenda tradicional. Ademais de
ter prezos menores, exemplos do valor engadido que se pode ofrecer poden ser a comodidade
e a liberdade de horarios (inherente a internet), a inclusién de informaciéon completa e detallada
sobre os produtos, a creacion de caixas de suxestions, formularios de dubidas, bonos desconto para
futuras compra, etc.
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No seguinte cadro poderés facerte unha idea dos produtos e servizos mais vendidos a través de
internet e a evolucién que experimentaron entre 2004 e 2005:

Cadro 5: Bens e servizos comprados por internet, Espaia, 2004 e 2005 (%)

Billetes de autobus, tren, barco ou avién 30,4 31,7

Lecer (espectaculos) 10,9 17,7 6,8
Libros 12,7 14,4 1,7
Reservas, aloxamentos 5,4 111 5,7
Electronica (imaxe e son) 14 10,6 -3,4
Roupa e complementos 49 8,1 3,2
Mdusica 6,6 7.3 0,7
Software 4,8 6,5 1,7
Hardware 45 5,8 1.3
Alimentacion 5.3 4.7 -0,6
DVD + videoxogos 57 4,3 -1,4
Paquetes turisticos 1,8 3,6 1,8
Decoracion, fogar 1,2 35 23
Produtos de telefonia 1.4 34 2
Servizos financeiros e seguros 1.1 2,0 0,9
Artigos deportivos 1,5 1,8 03
Qutros 11,6 9,2 -2.4
Ns/Nc 1,8 2,0 0,2

Fonte: Rede.es e AECEM-FECEM. Estudo sobre Comercio Electrénico B2C 2005 e 2006.

Internet non sé supuxo unha nova canle de comunicacién e negocio para a venda de produtos
e servizos xa existentes, como nos exemplos analizados ata aqui, senén que posibilitou a aparicion
de novas areas de negocio que xurdiron precisamente a raiz do desenvolvemento da rede. Existen
tres areas principais de negocio emerxentes, tal e como se resume no seguinte cadro. Podes ampliar
esta informacién na Guia de Comercio electrénico editada por BIC Galicia e dispofiible na paxina
web http://guias.bicgalicia.es.
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Cadro 6: Areas de negocio emerxentes en internet e exemplos

Prestacion de servizos

Subscricion aos servizos

relacionados con Vendas de espazo dunha Web
internet

- Servizos de conexion & rede - Converterse nun punto de - A xornais ou revistas dixitais
a empresas e particulares entrada a internet

- Mérketing dixital - Especializarse en - A servizos de informacion

determinados contidos empresarial

- Xestién de centros - Crear comunidades virtuais - A enciclopedias electrénicas
comerciais virtuais de usuarios

- Servizos de desefio e - Editar prensa e revistas
aloxamento web dixitais

- Consultora e formacién na - Crear guias locais

area de internet

Fonte: BIC Galicia. Guia de comercio electrénico
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4.2 Medios de pagamento

O momento de realizar o pagamento é o mais delicado de todo o proceso de compra. Agas
no caso das compras contra reembolso, calquera medio que utilice internet para a transaccién
econémica debera garantir, fundamentalmente, a seguridade. Este tema tratase en detalle no
seguinte apartado.

Os medios de pagamento son aquelas pasarelas entre a tenda e o cliente polas que se fan
efectivas as transacciéns econémicas. No comercio electrénico existen numerosas posibilidades para
efectuar os pagos, tal como se expén a continuacion.

- Transferencia bancaria: E quizds a forma mdis sinxela e segura de efectuar un pagamento
sobre unha compra realizada por internet. Ten o inconveniente das comisiéns bancarias,
0 que pode encarecer en exceso a compra, sobre todo para artigos de baixo custo. Isto
agravase se a transferencia bancaria realizase entre diferentes paises.

- Pagamento contra reembolso: Neste caso o cliente fai efectivo o pagamento cando recibe a
mercadoria. Tratase dun método que xera confianza entre os consumidores, pero non todas
as tendas ofrecen esta posibilidade, porque tamén implica alglns riscos.

- Tarxeta de crédito/débito: E o método mais utilizado habitualmente. Tratase dunha operacién
rapida, pero que ainda xera moitos temores entre os clientes. Ademais, non todos os
compradores dispofien de tarxeta de crédito, e moitos sitios non ofrecen a posibilidade do
pagamento con tarxeta de débito.

- Existen outras modalidades menos empregadas pero que estan gafando terreo rapidamente,
como os pagamentos telefénicos ou os pagamentos a través do teléfono mébil. Para mais

informacién, podes consultar o apartado 5.3.1 da Guia de comercio electronico editada por BIC
Galicia.

No seguinte cadro recéllense os medios de pagamento madis utilizados polos internautas en
Espafa durante 2005:

Cadro 7: Medio de pagamento mais utilizado en comercio electrénico B2C, Espaiia 2005

Medio de pagamento %

Tarxeta de crédito/débito 48,3
Contra reembolso 34,7
Transferencia bancaria 13,4
QOutros 3,2
Ns/Nc 0,2

Fonte: Rede.es e AECEM-FECEM. Estudo sobre Comercio Electrénico B2C 2006
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4.3 Seguridade nas transaccions.

No comercio electrénico o punto mais feble foi, e contintia sendo, a forma de pagamento. 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 informacion que
circula a través da rede pode ser obxecto de interceptacién nalgin punto do ciberespacio por
algunha persoa que utilice os seus elevados coflecementos informéaticos con fins delituosos (véxanse
no glosario os termos cracker, hacker e sniffer).

De feito, a desconfianza e o medo estan entre as principais razéns polas que os internautas non
se deciden a comprar en internet, se ben cada vez méis usuarios decidense a dar este paso. En 2004,
0 72% dos internautas nunca compraran en internet, porcentaxe que se reduciu ata o 64,5% un
ano despois. As principais razéns que alegan os non compradores resimense no seguinte cadro:

Cadro 8: Razéns polas que os internautas non compradores non compran en internet, Espana,

2005 (%)
| Razéns | 2005 |

Desconfianza nas formas de pagamento 35,2
Prefire ver o que compra 29,0
Medo a dar os datos persoais por internet 18,8
Non o necesita / non é interesante 14,0
Descofiecemento / falta de informacion 5,6
Non lle parece seguro / non se fia 4,8
Non ten internet en casa 41

Outros 10,4
NS / NC 1,5

Fonte: Rede.es e AECEM-FECEM. Estudo sobre Comercio Electrénico B2C 2006

Para dar unha impresién de fiabilidade aos clientes é necesario que na tenda virtual apareza
a direccién fisica da empresa e o nimero de teléfono. Tamén se dard unha maior sensacién de
seguridade se se achega informacién sobre a transaccién, 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 condicidns, se existe custo adicional, restricions segundo zonas xeogréficas, seguro,
posibilidade de devolucién, queixas ou cancelaciéon, etc.

En relacién con iso, nos ultimos anos xurdiron numerosas tecnoloxias de pagamento electrénico
que ofrecen as garantias de seguridade necesarias para realizar compras na rede de maneira fiable.
Para cofiecer cales son os principais métodos existentes, podes consultar o apartado 5.3.2 da guia
de Comercio electrénico editada por BIC Galicia.
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4.4 Como podo crear unha tenda virtual?

Unha tenda virtual non é un negocio en si mesmo, senén que simplemente supén a translacién
da operativa comercial habitual dun comercio tradicional a internet. Por tanto, toda tenda virtual
estar fundamentada sobre unha idea de negocio claramente delimitada e planificada (véxase o
apartado 3.1).

Neste apartado centrarémonos nos aspectos que debe reunir unha tenda virtual. Podes obter
mais informacién na Guia de comercio electrénico editada por BIC Galicia, especialmente no capitulo
5.5.

Ao igual que unha tenda fisica convencional, a tenda virtual debe incluir os seguintes aspectos:

- A localizacion

A tenda na internet é sitio web que esta situado nun local (o servidor) e que ten unha direccién
propia (o dominio). Ao igual que no comercio convencional, é posible alugar ou comprar o lugar.
Neste caso, a compra significa ter servidor propio, mentres que o alugamento en internet cofiécese
como aloxamento (ou hosting) e supon subcontratar o servizo a unha empresa especializada (véxase
o0 apartado 3.3).

- O escaparate

A péxina de inicio é o escaparate da tenda en internet, polo que deberd responder & imaxe
corporativa desexada. Débese evitar a tentacién de desefiar unha péxina excesivamente cargada
de animaciéns, imaxes, arquivos de son, etc., xa que poderia dificultar a navegacion de aqueles
usuarios cunha conexion lenta a internet.

O desefio do escaparate debe ser encargado a un profesional na materia, ao que haberd que
transmitirlle coa maior exactitude posible os obxectivos que buscas coa tenda, as seccidéns que che
interesa incluir, etc. E recomendable que lle entregues un bocexo no que se plasme a estrutura que
tes en mente.

- Os produtos e servizos

Por suposto, o fin tltimo da tenda virtual serd a venda de produtos ou a prestacion de servizos.
Para conseguir unha paxina web profesional que inclda un catalogo de produtos e servizos completo
e dindmico existen multiples programas de software especializados, que permiten asi mesmo levar
unha xestion sumamente eficaz.
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- O proceso de venda

O cofiecemento do proceso de venda é un dos obxectivos fundamentais do merchandising,
cuxo obxectivo ultimo é o aumento da rendibilidade no punto de venda. Para ter mais informacién
sobre esta rama do marketing, podes consultar o manual Como utilizar merchandising para o meu
establecemento, editada por BIC Galicia nesta mesma coleccién.

Pois ben, a tenda virtual permite cofiecer con exactitude que fai o cliente: que compra, cando o
compra, en que sitios da tenda busca ou entra con mais facilidade e, en definitiva, como se move.

Toda esta informacién permite adaptar a oferta as necesidades dos clientes, facilitando a seleccion
dos mais demandados e a eliminaciéon dos menos rendibles, e permitindo a mellora dos servizos que
se poden ofrecer: produtos complementarios ou substitutos, servizos adicionais & compra, alianzas
con outras tendas, etc.

O elemento bésico do proceso de venda é o “carro da compra”. Tratase dun programa informéatico
que acompaiia ao cliente no seu “recorrido virtual” pola tenda e actiia como un asistente: anota
os produtos adquiridos, permite incluilos e eliminalos moi facilmente e calcula todo momento o
importe dos produtos seleccionados.

Para facilitar o proceso de compra, é aconsellable que o carro da compra sexa visible en todo
momento da navegacion. A sua integracion co desefio da tenda virtual ha de ser total.

A Ultima parte do proceso de venda consiste en “pasar por caixa". Como xa se viu no apartado
4.2, existen multiples medios de pagamento a disposicién do comprador. En todo caso, pode resultar
interesante ofrecer distintas posibilidades de pagamento aos clientes para que decidan que método
prefiren. Ademais, en calquera transaccién debe existir un proceso de confirmacién da venda por
parte do cliente antes de realizar o cobro, sobre todo se se trata de produtos dun certo custo. Por
ultimo, é aconsellable ofrecer a opcién de devolucién do produto se non se axusta as expectativas
do cliente, especificando moi claramente con anterioridade as condiciéns do retorno.

- A atencion ao cliente

A imposibilidade de dar un trato persoal e directo aos clientes é unha das principais desvantaxes
das tendas virtuais. E preciso compensar este inconveniente cunha atencién ao cliente especialmente
coidada.

Unha das férmulas mais estendidas de asistencia ao cliente consiste en incluir unha axuda sempre
visible en cada paxina da web con informacién sobre os produtos. Este sistema, sendo imprescindible,
pode resultar excesivamente estatico. Por esta razén, cada vez mdis paxinas web ofrecen un servizo
de asistencia en tempo real, non xa a través de teléfono ou correo electrénico, senén de programas
de mensaxeria instantdnea nacidos para ser usados en internet.

- A entrega do produto

Este pode ser un dos maiores puntos febles das tendas virtuais, sobre todo se venden pequenas
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mercadorias ou produtos perecedoiros, xa que o seu transporte pode supofier un custo superior ao
da propia mercadoria, ou ben unha perda das stas condiciéns de conservacion.

O transporte debe ser subcontratado a empresas especializadas, xa que os custos de ofrecer un
servizo loxistico propio non son asumibles. En calquera caso, debemos garantir unha entrega rapida,
fiable e en condiciéns.

Para resolver, ou polo menos minimizar, os problemas derivados do envio dos produtos pddense
levar a cabo distintas estratexias:

Pddese intentar limitar o alcance xeogréafico do servizo de entrega. Isto non resulta aconsellable,
dado o alcance global da canle de distribucién. Pode resultar mais interesante solicitar un importe
minimo de compra en pequenas mercadorias para levar o pedido a domicilio.

E mais recomendable intentar chegar a acordos globais con empresas do ramo para que ofrezan
tarifas especificas e servizos destinados ao comercio electrénico.

Por outra parte, débese ter un provedor principal -empresa de transportes loxisticos especializada-
e algunha empresa de mensaxeria ou transporte urxente que permita facer fronte aos picos de
demanda ou a posibles problemas do provedor principal.
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5. Que implicacions xuridicas ten
internet para a empresa?

5.1 Propiedade intelectual

A irrupciéon de internet supuxo a aparicion dunha serie de cuestions xuridicas relacionadas
coa propiedade intelectual e os dereitos de autor, xa que este medio facilita como nunca antes a
difusién de todo tipo de informacién susceptible de ser distribuida por medios dixitais. A propiedade
intelectual abarca duas vertentes:

En primeiro lugar, a propiedade industrial: invenciéns, marcas rexistradas, modelos industriais,
debuxos, denominaciéns de orixe, etc.

En segundo lugar, os dereitos de autor: obras literarias, musicais, artisticas, fotograficas e
audiovisuais.

A relativa facilidade coa que internet permite distribuir este tipo de obras en soportes dixitais
(por exemplo, a través de redes P2P — ver glosario) sup6n un reto para a protecciéon dos dereitos de
autor e a propiedade intelectual. De feito, nos ultimos anos apareceu toda unha lexislacion dirixida
a aumentar a proteccion legal dos seus propietarios. O ultimo intento neste sentido constitteo a Lei
23/2006, de Propiedade Intelectual.

E preciso ter en conta, por tanto, que determinadas textos, imaxes, logotipos, etc. que se
encontran en internet poden estar protexidos, polo que o seu uso estard suxeito ao pagamento dun
canon ou & concesiéon dun permiso por parte do seu autor ou propietario.

Ao mesmo tempo, debes saber que todos aqueles elementos da tia paxina web que se encontren
debidamente rexistrados estaran protexidos polas regulacions legais, polo que calquera uso dos
mesmos por parte de terceiros serd fraudulento.

A evoluciéon nos proximos anos da proteccion da propiedade intelectual e os dereitos de autor en
internet é obxecto de polémica entre os expertos. Alglins consideran que tenderan a desaparecer.
Porén, outros aseguran que se incrementard o nivel da proteccién das obras. A facilidade con
que internet permite violar os dereitos de autor levou a alglins expertos a pedir un tratamento
especial para este medio, e mesmo & aplicacién dun canon aos usuarios da rede. Esta idea iria na
lina do canon por copia privada que se establece na Lei 23/2006 anteriormente citada, e que foi
amplamente criticada por asociacions de consumidores e de internautas.
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5.2 Dominios e marcas

Nos ultimos anos asistimos a unha proliferacién dos tipos de dominios existentes: .eu, .cat, com.
es, nom.es, org.es, etc. Espérase que esta tendencia se mantefia no futuro préximo, coa aparicion
de novos dominios territoriais.

Na actualidade, os requisitos previos para o acceso aos dominios .es flexibilizdronse en grande
medida, e xa non cémpre acreditar a titularidade dunha marca nin dunha denominacién social para
poder rexistrarse.

Un dos principais problemas en relacién cos dominios e as marcas foron a denominada
ciberocupacion (ver glosario), é dicir, o rexistro do nome dun dominio co nome dunha empresa ou
sociedade cofiecida, ben co fin de revenderllas a prezos moito maiores, ben simplemente para desviar
o tréafico cara a outro lugar. Non obstante, nos Ultimos anos este problema perdeu importancia,
desde que en 1999 a ICANN (Internet Corporation for Assigned Names and Numbers) promulgara
a sta Politica Uniforme de Resolucién de Controversias de Nome de Dominio (UDRP nas suas siglas
en inglés), para propiciar a resolucién de disputas por mecanismos arbitrais coa intervencién de
entidades acreditadas, entre as cales destaca a Organizacién Mundial da Propiedade Intelectual

En definitiva, a aprobacion desta medida levou un descenso progresivo dos casos de especulacién.
Este feito verificouse tamén en Espafia, onde tamén se desenvolverd un sistema de resolucién de
controversias parecido & UDRP.
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5.3 Marketing e publicidade

Os principais aspectos normativos relacionados co marketing e a publicidade tefien que ver co
spam e cos sistemas de publicidade baseados na interrupcién da navegaciéon (pop-ups, banners,
adware — ver glosario).

O spam, ou publicidade non desexada, atépase regulado pola Lei 34/2002, que esixe o
consentimento expreso por parte do receptor para o envio de comunicaciéns comerciais por correo
electrénico (establece un dobre réxime de inscricién e cancelacién da subscricion).

Ademais de estar regulado normativamente, o spam resulta bastante molesto para os usuarios,
crecentemente criticos con este tipo de publicidade non desexada, polo que adoita resultar
contraproducente. Por iso, non debes establecer as tlas estratexias de promocion sobre a base desta
técnica: nunca envies correos electrénicos publicitarios a menos que o destinatario o consentira
expresamente con anterioridade.

En canto &s estratexias publicitarias baseadas nas ventas emerxentes, se ben o seu uso é plenamente
legal, a sta utilidade é mais ben discutible. A maioria dos usuarios encontran molesto que a sua
navegacién por internet se vexa entorpecida pola aparicién de ventas con contido publicitario que
se han de ir pechando. Tratase, por tanto, dunha estratexia non excesivamente recomendable.
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5.4 Proteccion de datos persoais

Se desexas poder remitir periodicamente aos teus clientes e visitantes un boletin informativo coas
novidades da tla péaxina, as ultimas ofertas, etc. é preciso que solicitaras o seu consentimento de
forma expresa para tratar os seus datos no momento no que cubriran o formulario de solicitude. Por
suposto a informacién que asi recompiles debera ser usada sé internamente, e deberas garantir en
todo momento o dereito do usuario ao acceso, rectificacién e cancelaciéon dos seus datos.
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6. Varios

6.1 Check-list: necesitas internet para o teu negocio?

No seguinte cadro preséntanse unha serie de situacions ou necesidades que se poden dar en
relacion con internet. O seu obxectivo é servir de orientacién para determinar se este resulta
necesario para o teu negocio e en que medida. Os casos que se presentan son tan s6 exemplos que
deberas adaptar & tla situacién particular.

Cadro 9: Check list: necesitas internet para o teu negocio?

Non necesito ser mdis cofiecido nin quero
chegar a un maior nimero de clientes.
Realmente, non me interesa aumentar as
mifas vendas. jEstou ben asil

Tefo varias tendas (puntos de venda) e a
veces tefio problemas para xestionar o stock,
a base de datos de clientes e provedores, os
pedidos... jtemos que andar chamandonos
continuamente e é un vurullo!

Viriame ben ser mais coriecido e chegar a un
maior nimero de xente, pero creo que s6 vou
a vender desde a mifa tenda / negocio

Quero que os meus clientes poidan facerme
suxestions para mellorar os meus servizos.

Realmente, necesito crecer e vender mais ala
da mifia area de influencia xeogréfica...

Definitivamente, quero vender por internet!
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Definitivamente, jnon necesitas ter paxina
web propial!

Viriache moi ben unha rede local (intranet)
na que compartir todos os recursos e poder
realizar unha xestién en tempo real.

Necesitas unha paxina web propia na que

se ofreza toda a informacién sobre o teu
negocio (en principio, non € preciso que sexa
moi dindmica)

Necesitas unha paxina web propia que

sexa esencialmente interactiva (que inclia
formularios, tal vez un foro...)

E imperativo ter paxina web e debes valorar a
inclusién dunha tenda virtual.

jAdiante! Pero antes de dar o paso, has de

valorar alguins aspectos, sobre todo:

- que os produtos que vendas poidan ser
enviados a distancia sen que perdan as
stias propiedades (frescura, calidade, etc.)

- que os gastos de transporte sexan
asumibles e non supofian unha perda total
de competitividade.

(Rele o apartado 4.1)



6.2 Paxinas web de interese

- Observatorio TIC de Galicia: www.observatoriotic.org. Inclie unha moi Gtil seccion de
Publicacions con multitude de documentos sobre internet e empresa, ademais de informacién

util como axudas, subvenciéns, programas, etc.
- Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico: www.aecem.org

- Centros comerciais virtuais: http://www.tiendas.com, http://www.cybercentro.com, http://

www.tiendanet.com

- CommerceNet Espafia: www.commercenet.org

- Entidade Pablica Empresarial Rede.es: www.rede.es

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

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

- Lei Orgénica 15/1999, do 13 de decembro, de Proteccién de Datos de Caracter Persoal. BOE
do 14 de decembro de 1999. Modificada pola Lei 62/2003, do 30 de decembro, de medidas
fiscais, administrativas e da orde social. BOE do 31 de decembro de 2003.

- Lei 23/2006, do 7 de xullo, pola que se modifica o texto refundido da Lei de Propiedade
Intelectual, aprobado polo Real Decreto Lexislativo 1/1996, do 12 de abril. BOE do 9 de xullo
de 2006.

- Lei 59/2003 de Sinatura Electronica. BOE do 20 de decembro de 2003.
- Lei 32/2003, Lei Xeral de Telecomunicaciéns. BOE do 4 de novembro de 2003.

-Lei34/2002, do 11 de xullo, de servizos da sociedade da informacién e de comercio electronico.
BOE do 12 de xullo de 2002.

- Orde PRE/1641/2005, do 31 de maio, pola que se aproban as novas taxas para a asignacion
e renovacion dos nomes de dominio de Internet baixo o cddigo de pais correspondente a
Espafia (“.es"). BOE do 6 de xufio de 2005.

- Orde Ministerial ITC/1542/2005, do 19 de maio, pola que se aproba o Plano Nacional de
Nomes de dominio de Internet baixo o Cédigo correspondente a Espafia (“.es"). BOE do 31
de maio de 2005.
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6.5 Glosario

Adware: Software que durante o seu funcionamento desprega publicidade de distintos
produtos ou servizos. Estas aplicacions inclten codigo adicional que mostra a publicidade
en ventds emerxentes ou a través dunha barra que aparece na pantalla.

Banner: Elemento publicitario presente nunha paxina Web que se atopa enlazado a outra
paxina, de forma que ao facer click sobre 0 mesmo condtcese ao usuario cara & paxina
do anunciante.

Brecha dixital: E a distancia que separa a diferentes areas, paises ou comunidades en
canto ao desenvolvemento da Sociedade da Informacion e das TIC, cuantificada por indi-
cadores de avaliacién comparativa. Por extension pode aplicarse &s desigualdades entre
colectivos sociais.

Ciberocupacién: Accién de rexistrar nomes de dominio cos que non se ten relacion previa,
con obxecto de comerciar con eles, xa sexa pola publicacién de contidos de éxito ou pola
stia venda aos propietarios da marca orixinal equivalente.

Comercio electrénico B2C: Termo que fai referencia as actividades comerciais orientadas
a venda ao consumidor final dun produto ou servizo.

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

Direccion IP: Unha direccién IP é un nimero que identifica de maneira léxica e xerarquica
a un ordenador dentro dunha rede que utilice o protocolo IP (Internet Protocol). E

EDI: Siglas en inglés de Intercambio Electrénico de Datos. Alude & transmisién electrénica
de documentos contables entre aplicacions informaticas nun formato normalizado.

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

NTIC: Abreviatura de Novas Tecnoloxias da Informacién e a Comunicacion. As NTIC son
novas formas para codificar, almacenar e recuperar informacién dunha forma réapida.
Tamén se poden definir como sistemas e recursos para a elaboracién, almacenamento e
difusion dixitalizada de informacién, baseados na utilizaciéon de tecnoloxia informatica.

Pop-up: Formato publicitario que consiste nunha venta flotante non aberta polo usuario
que aparece na pantalla do ordenador ao acceder a unha péaxina.

Posicionamento: Conxunto de técnicas usadas coa finalidade de situar as paxinas web nos
lugares idéneos e mais frecuentados polos usuarios.
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Redes P2P: Redes “peer-to-peer”, isto é, aquelas que non tefien clientes e servidores
fixos, senén unha serie de nodos que se comportan simultaneamente como clientes e
como servidores dos demais nodos da rede. Son utilizadas habitualmente para o intercam-
bio de ficheiros entre ordenadores particulares.

Sniffer: Persoa que emprega un programa de captura de tramas de rede con fins mali-
ciosos. Entre os usos deste tipo de programas estd a captura automatica de contrasinais
enviados en claro e nomes de usuario da rede. Esta capacidade é utilizada en moitas
ocasions 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 producion (capital, traballo,
recursos naturais), senén da aplicacion de coflecementos e informacion 4 xestion,
producioén e distribucién, tanto nos procesos como nos produtos” (Castells, 1998).

Spam: Termo que procede do inglés, co significado de “embutido de mala calidade".
Alude a os correos electrénicos multidifundido non desexados.

Usabilidade: Conxunto de técnicas que axudan aos seres humanos a realizar tarefas
dunha forma sinxela e eficaz en contornos gréaficos de ordenador, de tal forman que
non se sentan perdidos ou extraviados na stia navegacion polas paxinas web e poidan
encontrar aquilo que realmente buscaban.
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