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El comercio electrénico. Vision general y aplicacion para la puesta en marcha de una tienda online.

Resumen

El comercio electrénico esta en constante crecimiento por lo que cada vez cobra mas
importancia como actividad econdémica. Sin embargo, existen todavia algunas
reticencias por parte de los usuarios sobre todo en los aspectos relativos a la
seguridad. Analizaremos qué tipos de comercio electronico hay, cuéles son sus
principales ventajas e inconvenientes y qué legislacion especifica lo regula. Ademas, a
la hora de desarrollar comercio electrénico es fundamental realizar un buen
posicionamiento en los buscadores, por lo que también comentaremos actuaciones al
respeto.

En la segunda parte de este trabajo abordamos la creacién de una tienda virtual, para
ello ha sido necesario contratar un alojamiento web, registrar un dominio de Internet y
montar la infraestructura de la tienda online.

El trabajo se completa con el estudio y puesta en marcha de un sistema de

informacién contable a través de un software especifico.
Palabras clave: comercio electrénico, tienda online, Internet, turismo, SEO
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Abstract

Electronic trading is in constant growth, therefor it increases its importance as an
economical activity. However, some reluctance still exist by the users, most of all with
aspects realated to security. We will analyze what type of electronic trading exist, which
are its main advantages and disadvantages, and what especific legislation regulates it.
Furthermore, when it comes to develop electronic trading it is essential to do a good
positioning on the searchers, so we will also remark things to do about it.

On the second part of this assignment we will approach the creation of an online store,
to do this, it was necessary to sign on a host, to register a domain on internet, and to
set up the infraestructure for the online store.

The assignment gets complete with a research and commissioning of an accountant

information system through a specific software.

Palabras clave: e-commerce, online store, Internet, tourism, SEO
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Introduccion

El comercio electronico se ha convertido en una forma de venta que cada vez va
cobrando mas importancia para las empresas y para los consumidores, por lo que es
necesario conocerlo a fondo. El presente trabajo pretende proporcionar una base,
tanto teérica como practica, para todos aquellos que estén interesados en crear una
empresa de venta online.

Se estructura en dos partes, la primera de ellas muestra una vision general sobre el
comercio electronico desde un punto de vista tedrico y en la segunda se explica la
puesta en marcha de una tienda virtual de una empresa ficticia.

En la primera parte se ha intentado dar respuesta a las siguientes preguntas: ¢,Qué es
el comercio electrénico? ¢Se ha desarrollado de igual forma en todo el mundo?
¢Estan los consumidores dispuestos a comprar cualquier producto a través de
Internet? También se han tratado de explicar los tipos de comercio electronico que
existen y las ventajas e inconvenientes que presenta este tipo de comercio,
diferenciando el punto de vista del consumidor y el punto de vista de la empresa.
Seguidamente se han tocado aquellos aspectos relativos a la seguridad tanto fisica
como juridica, ¢, Son seguras las compras a través de Internet? ¢ Cual es la legislacién
gue afecta a las empresas que realizan ventas online? Por ultimo, se ha hablado de la
importancia del posicionamiento en los buscadores para llegar al mayor nimero de
consumidores posible.

En la segunda parte de este estudio se explican los pasos seguidos para la puesta en
marcha de una empresa de venta exclusivamente online, la agencia de viajes
Trotagalicia ¢ Cuales son los pasos a seguir para crear una tienda virtual? ¢Qué es un

hosting? ¢Qué soporte es el mas adecuado para crear la tienda? ¢Como funciona
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Prestashop? ¢Es conveniente que la empresa esté presente en las redes sociales?
¢Para qué sirve un Blog? Aparte de dar respuesta a todas estas preguntas también se
lleva a cabo el desarrollo de un sistema de informacién contable para la empresa
creada, en el cual se reflejan los asientos contables de la empresa desde su creacién

hasta el cierre del gjercicio.

Alba Santos Prego
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1. Comercio electronico

1.1 Consideraciones generales

Los avances tecnoldgicos en las telecomunicaciones han dado lugar a la “Sociedad de
la Informacién”, en la que Internet se ha constituido como el principal protagonista.
Esta sociedad emergente se ha implantado inicialmente en los paises industrializados

aunque con el tiempo acabara extendiéndose al resto del mundo.

En la actualidad el comercio electrénico se desarrolla precisamente a través de
Internet, pero su evolucién, en Europa y sobre todo en Espafia, no fue tan rapida como
se esperaba. Una de las principales causas que limita su desarrollo es la elevada
sensacién de desconfianza que existe, sobre todo entre los consumidores, por eso se
han creado una serie de codigos de conducta y demas estructuras que establecen
unas normas generales de comportamiento para mitigar esas reticencias (Lopez et al.,
2011).

Ademas el desarrollo e implantacion del comercio electronico a través de Internet se
ha producido de forma desigual entre los distintos paises. En Europa, salvo en los
paises escandinavos, existen determinadas barreras que frenan su desarrollo como

son, entre otras, las elevadas tarifas telefénicas o el bajo volumen de inversiones.

% ¢Qué es el comercio electrénico?

La OMC define el comercio electronico como “la produccién, publicidad, venta y
distribucion de productos a través de redes de telecomunicaciones”. La caracteristica
basica de este tipo de comercio radica en que la compraventa debe realizarse a través

de algun medio electronico, independientemente de la forma de pago empleada.

Entendido como un concepto amplio, el comercio electrénico ‘incluye no sélo la

compra y venta electronica de bienes, informacién o servicios, sino también la
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utilizacion de la Red para actividades anteriores o posteriores al intercambio’
(Gonzalez, 2011; p.115).

Aunque el impacto del comercio electronico es dificil de cuantificar dado el tamafio
heterogéneo de las empresas en la Red y la gran variedad de estudios y predicciones
gue se manejan, nadie puede dudar de la importancia estratégica que tiene este para
las compafiias. “Lo importante no es tanto la cuantificacién del fenémeno como este

en si mismo” (Gonzalez, 2011; p.110).

% Datos relevantes referidos al comercio electrénico?

Uno de los factores que mas influye a la hora de analizar las cifras del comercio
electrénico, son los usuarios que estan presentes en Internet. En el afio 2012 se han
identificado cerca de 2.500 millones de usuarios en todo el mundo, lo que supone un

incremento del 10,7% con respecto al afio anterior.

Si analizamos el panorama europeo nos encontramos con que el 58% de los
ciudadanos utiliza Internet de manera habitual mientras que el 23% no lo ha utilizado
nunca; en Espafia estas cifras son de un 51% y 27% respectivamente. Tal y como
refleja la siguiente grafica el nimero de participantes que no ha utilizado nunca
Internet ha ido disminuyendo de forma paulatina a lo largo de los dltimos afios, tanto

en Europa como en Espafia.

Figura 1. Particulares que no han utilizado nunca Internet

M Espafia M Europa-UE27

2012

2011

329
2010 *

Fuente: elaboracion propia con datos ONTSI. Base: total poblacion de 16 a 74 afios.

"http://www.ontsi.red.es/ontsi/sites/default/files/informe_anual_la_sociedad_en_red_2012_
edicion_2013 1.pdf
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Si analizamos ahora los principales usos que le han dado los ciudadanos a Internet
podemos observar como el envio de emails junto con la busqueda de informacién
sobre bienes y servicios se sitlan en primer lugar, tanto en Europa (UE27) como en
Espafia. Las Ultimas posiciones estan ocupadas por la creacion de blogs, la
participacién en juegos a través de la Red vy, en el caso europeo, la solicitud de cita

médica (representando es Espafia un porcentaje notablemente superior).

Como podemos observar en la siguiente grafica la compra por Internet en Europa

representa un 45% mientras que en Espafia tan sélo un 31%.

Figura 2. Principales usos de Internet en la UE27 y en Espafia

Espafia M Europa- UE27

Enviar/recibir e-mails
Buscar informacion sobre bienes y servicios
Comprar por Internet
Leer o descargar periodicos en linea
Servicios de banca por Internet
Mesajes/comentarios redes sociales o...
Jugar, descargar juegos, imagenes, peliculas o...
Escuchar la radio o ver la televisidn
Llamar o hacer una videollamada
Participar en juegos en red con otras personas

Concertar cita con el médico

Crear websites o blogs

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: ONTSI. Base: total poblacion de 16 a 74 afios.

Para analizar de forma mas pormenorizada el comercio electrénico lo vamos a dividir

el que realizan los particulares y el que realizan las empresas.

a) Comercio electrénico realizado por particulares

Como indicador de comercio electrénico, a nivel particular, se usa el porcentaje de
individuos que han comprado por Internet. A continuacién se muestra como Suecia
y Dinamarca representan el mayor porcentaje con un 74% y un 73%
respectivamente, mientras que Rumania y Bulgaria ocupan las Gltimas posiciones
con unos porcentajes que no alcanzan el 10%. Espafia presenta en el afio 2012 un

31%, siendo la media europea de un 45%. Ademas es preciso destacar el

Alba Santos Prego
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crecimiento experimentado por paises como Eslovaquia (8%) o Letonia (7%) en

relacion a los valores del afio 2011.

Figura 3. Individuos que han comprado por Internet (%)
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Fuente: ONTSI. Base:

total poblacién de 16 a 74 afios.

El comercio electrénico en Espafia entre las empresas y los consumidores finales,
se ha incrementado en un 19,8 % en el afio 2011, tanto en el nimero de

compradores como en la cifra de negocio. Este crecimiento responde al aumento

del nimero de personas que usan Internet, a la proporcion de internautas que

realizan compras on-line y al gasto medio por comprador.

Figura 4. Volumen de comercio electrénico B2C (millones €)

2007 2008

2009

10.917

2011

2010

Fuente:

ONTSI
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El nimero de internautas que han realizado compras de productos o
contrataciones de servicios se ha incrementado entre los afios 2010 y 2011 en un

20,2% pasando de 11 a 13,2 millones de personas.

b) Comercio electrénico realizado por empresas

Para analizar el desarrollo del comercio electrénico por el lado de las empresas se
usa como indicador el porcentaje de comercio electrénico sobre la facturacion total
de las compafiias. En la grafica observamos como las empresas de la Republica
Checa, Luxemburgo e Irlanda superan el 20% mientras que las de Grecia,
Bulgaria, Rumania, Italia y Letonia no alcanza el 10%. Espafia presenta un

porcentaje de del 14% muy préximo a la media europea (15%).

Figura 5. Individuos que han comprado por Internet (%)
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Fuente: ONTSI. Base: facturacion total de las empresas.

También es preciso destacar los incrementos experimentados por Irlanda,
Eslovenia y Chipre y la tendencia bajista de Polonia, Malta, Austria, Finlandia,

Grecia y Eslovaquia.

% Asociacion Espafiola de Economia Digital®

Fruto del gran crecimiento que estd experimentando el comercio electrénico, en el afio

2010 se creb6 la Asociacibn Espafiola de la Economia Digital (Adigital), una

organizacion sin animo de lucro que persigue orientar a las empresas en temas

2 http://www.adigital.org
http://www.icemd.com/ficha_de_novedad.html?id_novedad=6798
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referentes al comercio electronico, el marketing directo e interactivo y en general en
las nuevas tecnologias. Forman parte de esta asociacion grandes e importantes
empresas, tanto nacionales (Correos) como internacionales (Amazon), llegando a

alcanzar en la actualidad una cifra que supera los 500 asociados.

Todas las empresas vinculadas a Adigital estan interesadas en el desarrollo de la

Economia Digital para impulsar y defender sus intereses.

Podemos definir la Economia Digital como la revolucién social y econémica que estan
produciendo ciertos medios como Internet, la Web 2.0, las redes sociales y las nuevas
tecnologias. Esta revolucién digital afecta a la estrategia de las empresas y a su

relacion con clientes, empleados, equipos y proveedores.

La Asociacion Espafiola de Economia Digital trata de ayudar a las empresas
asociadas a afrontar de forma eficiente la revolucién digital, y para lograrlo persigue

los siguientes objetivos:

e Facilitar a las empresas su adaptacion a la revolucién tecnolégica, econémica y
social, proporcionando informacién, asesoria y formaciéon en todos aquellos
aspectos que afectan a la Economia Digital.

e Actuar como interlocutor frente a instituciones publicas y privadas en temas de
Economia Digital.

e Crear un marco legislativo favorable, tanto nacional como internacional, y
proporcionar todas aquellas herramientas necesarias para que las empresas
espafolas aprovechen las ventajas de la Economia Digital.

e Ayudar en el empleo del uso de Internet como canal de venta entre sus
asociados.

e Fomentar el Networking entre las empresas participantes.

De esta forma Adigital trata de conseguir un sector transparente, fuerte, unido y
vinculado a las necesidades actuales. Ademas, pone a disposicion de sus asociados

una serie de servicios para lograrlo, como son:

e Servicios de asesoria, tanto legal como juridica.

e Eventos, talleres y seminarios con descuentos especificos para acercar a los
profesionales de la Economia Digital herramientas, estrategias, productos y
servicios Utiles para aprovechar las ventajas que ofrecen las nuevas

tecnologias.

Alba Santos Prego
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e La recopilaciéon y seleccion semanal de las noticias mas importantes que se
han publicado en los medios de comunicacioén en los sectores de Economia
Digital, Comercio Electrénico y Marketing e Internet.

e Mantiene informados a sus asociados a través del envio de emails especificos.

e Servicios de Lista Robinson de exclusién publicitaria.

1.2 Categorias de comercio electréonico

Al hablar de categorias de comercio electronico nos referiremos al tipo de relacion que
se establece entre las distintas partes que participan en un intercambio comercial.
Tradicionalmente este intercambio estaba constituido por dos partes: los consumidores
y las empresas (que podian actuar como compradoras o vendedoras); pero en la

actualidad podemos distinguir varios tipos de comercio electrénico (Alonso, 2004):

a) B2B (Business to Business) o comercio entre empresas

Este concepto se refiere a la compra y venta de productos y servicios entre
empresas. Recoge las transacciones llevadas a cabo a través de la Red entre dos
0 mas empresas, sin dirigirse de forma directa al consumidor final. Pertenecen a
este tipo de comercio las empresas que utilizar los medios electrénicos para

negociar con sus proveedores.

“Algunos autores consideran que el modelo B2B es el que tendrd un mayor
desarrollo, debido al mayor porcentaje de empresas conectadas a la Red. Sin
embargo, estas previsiones optimistas deben ser tomadas con precaucion ya que
el numero de mercados de este tipo ha crecido de manera muy rapida, quizas

excesiva” (Gonzalez, 2011; p.119)

b) B2C (Business to Consumer) o comercio entre empresa y consumidor

Esta forma de comercio es a la que se asimila en numerosas ocasiones el
concepto genérico de comercio electronico, se refiere al proceso de venta
electrénica entre la empresa o “tienda virtual” y el consumidor final en el que se
eliminan los intermediarios. Un claro ejemplo de empresa que trata directamente

con sus consumidores es Amazon.

Alba Santos Prego
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c) C2C (Consumer to Consumer) o comercio entre consumidores

En este tipo de comercio electrénico los consumidores actian como vendedores y
compradores a través de una plataforma de intercambio. La empresa lider del
sector es EBay, una web especializada en la compra-venta y subastas de

productos de segunda mano directamente de particular a particular.

d) C2B (Consumer to Business) o comercio entre consumidor y empresa

En esta categoria de comercio electrénico el consumidor hace uso de la Red para
tratar de mejorar las condiciones en las ofertas que presentan las empresas.

Destacan empresas como BuyVip o Privalia, clubs de compra privados.

Las administraciones publicas intervienen en el comercio electrénico como usuarias y
como agentes reguladores y promotores del mismo, lo que da lugar a otra serie de

categorias (Gonzalez, 2011):

e) A2B (Administration to Business) o comercio entre administracion y empresa

Este tipo de comercio también es conocido por G2B (Government to Business). Se
basa en los servicios proporcionados por las administraciones a las empresas y en

el cobro de impuestos.

f) B2A (Business to Administration) o comercio entre empresa y administracion

Al igual que en el caso anterior a esta categoria de comercio también se le conoce
por B2G (Business to Government) y formaran parte de ella todas las empresas

gue proporcionen bienes o servicios a las administraciones.

g) A2C (Administration to Costumer) 0 comercio entre administracién vy

consumidor final

Esta categoria de comercio electronico también es conocida como G2C
(Government to Costumer), esta todavia en pleno desarrollo pero ya se pueden
encontrar proyectos para la difusién de informacién al ciudadano como, por

ejemplo, los relacionados con la informacion publica de tipo tributario.

h) C2A (Costumer to Administration) o comercio entre consumidor final vy

administracion
También conocido por C2G (Costumer to Government), destacan en esta

categoria las actividades de pago de impuestos a través de la Red.

La reciente inclusion del trabajador como elemento del comercio electrénico origina la

aparicion de nuevos tipos de relaciones (Gonzélez, 2011):

Alba Santos Prego
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i) BZ2E (Business to Employee) o comercio entre empresa y empleado

Esta forma de comercio se caracteriza por la oferta de servicios o ventajas que
realiza la empresa a sus empleados y que no constituye la actividad principal del
negocio. Dentro de esta categoria destaca la formacion online, donde se convierte

al empleado en un cliente privilegiado.

i) E2B (Employee to Business) o comercio entre empleado y empresa

Se trata de un modelo muy inusual donde los empleados pueden proporcionar a la
empresa distintos servicios que van mas alla del contrato que les une, como por

ejemplo una idea para el negocio.

k) E2E (Employee to Employee) o comercio entre empleado y empleado

Los empleados pueden utilizar la infraestructura de la red que les facilita la
empresa para crear un mercado restringido a los miembros de la organizacion,

como por ejemplo una subasta.

Debido a la gran evolucién que esta experimentando el comercio electrénico no es de
extrafiar que aparezcan nuevas relaciones entre las partes existentes o incluso se

formen nuevas partes como las maquinas o los ciudadanos.

1.3 Ventajas e inconvenientes del comercio electrénico?

Figura 6. Ventajas e inconvenientes del comercio online
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Fuente: Elaboracion propia

3 http://www.inteco.es/guias/Guia_seguridad_privacidad_comercio_electronico
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% Ventajas del comercio electronico

Esta modalidad de comercio tiene grandes beneficios, de ahi su importancia. A

continuacién se citan los mas relevantes (Gonzalez, 2011):

a) Ventajas para la empresa

No precisa tienda fisica: Gracias al comercio electronico, las empresas
pueden incrementar su presencia en los mercados, tanto nacionales como
internacionales, sin necesidad de tener una tienda fisica, lo que supone un
gran ahorro de costes e incremento de la productividad y eficiencia.
Aumento de las ventas: La expansion de los mercados posibilita que la
empresa pueda acceder a un mayor nimero de compradores, siempre y
cuando esté preparada para atender a esos clientes.

Reduccién de costes: Esto es posible gracias a la reduccién del nimero
de intermediarios, la supresion de la mayor parte de material publicitario en
papel, la sustitucién de la fuerza de ventas por un sitio Web y la eliminacién
de los gastos de alquiler y suministros, entre otros, derivados de no tener
tienda fisica.

Mejorar las comunicaciones: Se produce una mejora tanto de las
comunicaciones internas como de las externas.

o Comunicaciones externas: Son todas aquellas que se realiza con
clientes y proveedores. En realizacion a los clientes, cabe decir que
proporciona una clara mejora en el servicio postventa, permite
mantener el catalogo de productos actualizado y permite orientar las
campafas de marketing a un mayor nimero de consumidores.

o Comunicaciones internas: Posibilita acceder de forma rapida a

informes, memorandos y demas documentos de la empresa.

b) Ventajas para el consumidor final

Posibilidad de adquirir productos mas econdmicos y de dificil acceso:
El desarrollo de una competencia mundial y la supresion de intermediarios,
provocan que disminuya el precio de los productos en Internet con respecto
a las tiendas fisicas. Ademas el comercio electronico permite llegar a
aqguellos lugares donde no existe oferta de determinados productos.

Comparacion de productos: El uso de la Red permite realizar

comparaciones de precios y productos en un mercado sin fronteras. Sin
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embargo, a la hora de realizar los pedidos todavia existen muchas
empresas con areas de reparto geograficas limitadas.

¢ Comodidad en la compra: El comercio electrénico permite realizar
compras cualquier dia y a cualquier hora, superando asi las limitaciones de
los horarios comerciales. Asimismo, la compra online elimina las colas y los
desplazamientos.

e Interaccidn con otros usuarios: La ventaja de las webs 2.0 se traslada al
comercio electrénico, en ellas los usuarios pueden interactuar y tomar en
consideracion las opiniones de otros usuarios a la hora de realizar una
compra online, consiguiendo de esta forma escoger el producto que mas se
adapte a sus necesidades y preferencias.

e Soporte online: Existen numeros de servicios de ayuda online 24 horas
gue permiten incrementar la confianza de los ciudadanos en la compra a
través de Internet.

R/

< Inconvenientes del comercio electrénico

Esta modalidad de comercio también cuenta con una serie de desventajas con

respecto a las tiendas fisicas (Gonzalez, 2011):

a) Inconvenientes para la empresa

e Usuarios de Internet: Aunque cada vez son menos las personas que no
usan la Red, todavia no es posible llegar a todos los publicos por estos
medios.

o Falta de adecuaciéon del producto al medio: No todos los productos
gozan de la misma aceptacion en Internet. Las agencias de viajes, la venta
de libros y los productos de informatica son los que presentan un mayor
funcionamiento comercial en este canal online.

e Problemas logisticos: Un mal funcionamiento logistico a la hora de la
recepcion del producto por parte de los consumidores puede provocar la
pérdida de clientes.

e Problemas de seguridad: La seguridad en la compra online es un asunto
critico, de modo que se hace necesario que la empresa ofrezca una serie
de mecanismos que garanticen que la realizacion de la compra se va a
efectuar de manera segura y muestre la posibilidad de contactar

directamente con ella. Aunque en la actualidad este tema esta ya muy
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avanzado sigue habiendo inseguridades a la hora de adquirir un producto
online.
e Desconocimientos legales: A la hora de vender o comprar productos por

Internet es preciso que la empresa respete la lagislacion vigente.

b) Inconvenientes para el consumidor final

e Modificacion de los hébitos de compra: Los clientes no estan
acostumbrado a esta forma de realizar los intercambios comerciales.

e Carencia de contacto fisico con el producto: Muchas veces el contacto
fisico con el articulo o la atencion personalizada son factores determinantes
en la compra. Esto en los medios online es imposible de realizar en la
inmensa mayoria de los productos, por lo que se intenta suplir con la
incorporacién de chats o asistentes virtuales que asesoren al consumidor
en el proceso de compra.

e Falta de fiabilidad: En ocasiones el precio mostrado del producto no es el
precio final de la compra, ya que este no incluye los gastos inherentes a la
transacciéon. Es muy importante que los datos referentes al pago se
muestren de forma clara.

e Problemas de pago: La mayoria de los pagos se efectlan a través de
tarjetas de crédito pero los problemas de pago del producto o servicio
adquirido estan ligados a los problemas de seguridad.

o Falta de informacién en las devoluciones: Cuando el producto recibido
por el consumidor no es el esperado, existe una cierta inseguridad de a
quién dirigirse para realizar la pertinente devolucién. Debido a esto muchos
consumidores muestras ciertas reticencias a la hora de realizar la compra
de determinados productos por Internet.

e Velocidad de las comunicaciones y coste del acceso a Internet:
Aungue en los ultimos afios en Espafia se ha abaratado mucho el coste de

acceso a la Red aun sigue siendo superior al de otros paises.

1.4 Confianza y seguridad en el comercio electréonico

Para explicar la seguridad en el comercio electronico vamos a diferenciar dos partes.

La primera de ellas hace referencia a la seguridad fisica, en esta parte se explican las
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amenazas existentes en el comercio online y todas las herramientas disponibles para
realizar una compra segura; en la segunda parte se hablara del aspecto legislativo que

afecta al comercio electrénico.

1.4.1 Seguridad fisica

Entendemos por seguridad fisica todos los medios que nos ayuden a prevenir y
conocer los diferentes riesgos a los que estan expuestos los ciudadanos cuando se

emplean las tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC).

En la actualidad el desarrollo de las TIC ha propiciado los ataques a los sistemas de
informacién por lo que a continuacion vamos a explicar las principales amenazas que
nos podemos encontrar a la hora de realizar comercio electronico y cuales son las

medidas de seguridad que debemos tomar.

R/

% Amenazas*

Las amenazas que se realizan a través de las Red tienen como objetivo hacerse con
los datos de los usuarios (ya sean estos econdmicos, personales o técnicos).
Entendiendo como amenaza toda accién encaminada a ser dafina, a continuacién se

citan las principales, presentes en el comercio electrénico:

a) Phishing

Se trata de una estafa a través de medios electrénicos, dénde el estafador (o
phisher) intenta conseguir de forma ilegal la informacion personal de los usuarios.
En este tipo de fraude, el estafador suplanta la identidad de personas o empresas
en las que el receptor haya depositado su confianza y solicita a estos los datos que
sean de su incumbencia, normalmente se trata de datos bancarios. Los engafios

suelen realizarse a través de emails, fax, sms o via telefonica.

b) Cddigos maliciosos 0 malware

Esta amenaza se diferencia de la anterior en que no se trata de un engafio, es
decir, la informacion no la facilita el receptor sino que el malware se instala en los
equipos de los usuarios e intercepta claves de usuario y contrasefias. También es
posible que se utilicen sistemas o programas que redirijan a los usuarios a webs

falsas o registren nuestras pulsaciones de teclas controlando la actividad de

4 http://www.inteco.es/guias/Guia_seguridad_privacidad_comercio_electronico
http://www10.ujaen.es/sites/default/files/users/sinformatica/guiaspracticas/Guias%20de%?2
Oseguridad%20UJA%20-%203.%20Malware.pdf
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nuestro equipo, pudiendo forzarlo a visitar determinados sitios web, enviar correos
electronicos o realizar otras acciones sin nuestro consentimiento. Los ejemplos
mas habituales de malware son los virus, gusanos (worms), troyanos, software

espia (spyware) y software publicitario (adware) entre otros.

Existen otras amenazas que afectan al comercio electrénico como son el uso
fraudulento de tarjetas (Carding), la copia de bandas magnéticas (Skimming), la
introduccion del atacante entre la direccion IP y el nombre del servidor (pharming), el
robo de contrasefias a través de capturas de video o pantalla (crimeware) o la
manipulacion del equipo para que pulse sobre cualquier vinculo de una web

(clickjacking).

+ Instrumentos de proteccidn

Entendemos por instrumentos de proteccion, las medidas y herramientas de caracter

técnico que se emplean para tratar de combatir las amenazas citadas anteriormente.

a) Seguridad SSL
El protocolo SSL fue desarrollado para garantizar que el intercambio de datos

entre un navegador web y un servidor web se realizase de modo seguro y en la
actualidad es el mas empleado en las transacciones comerciales en Internet.
“Encripta las comunicaciones y preserva la integridad de los mensajes creando
una conexion reciproca entre las partes” “Cifra los datos que entran y salen del
servidor -https-, hacia o desde el cliente, por lo que la informacién enviada llegara

de manera privada, confidencial e integra” (LOpez et al., 2011; p.44).

El SSL muestra una serie de debilidades en lo referente a las condiciones de
seguridad que debe tener el sistema de pago electrénico como son (Lépez et al.,
2011):

e Confidencialidad: Una vez finalizada la conexién el vendedor posee todos
los datos del comprador (incluido el nimero de su tarjeta de crédito).

e Integridad de la informacién: Es precioso asegurarse que al finalizar la
transaccion los datos no sufran ninguna modificacion.

e Autentificacion: Un cliente no esta obligado a autentificarse por lo que
cualquiera con una tarjeta de crédito que no sea suya podra comprar por
internet.

¢ No repudio: No negacion de que ha existido una transaccion.
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Para superar estas limitaciones surge el SET, un protocolo especifico para el pago.
Se trata de un protocolo de seguridad de gran complejidad que ofrece la
autentificacion de todas las partes implicadas y mediante el uso de sistemas
criptograficos impide que el comerciante acceda a la informacién de pago y que el
banco acceda a la informacion de los pedidos. Su implantacion se esta
produciendo lentamente debido a su enorme complejidad y a que no es compatible

con todos los productos”.

b) Métodos de pago sequro para realizar una compra por Internet®

Segin un estudio realizado por el Observatorio Nacional de las
Telecomunicaciones de la Sl, el 66,2% de los compradores prefieren pagar sus
compras con tarjeta de crédito o débito. Otras opciones que cuentan con una
menor aceptacion son a través de PayPal, contra reembolso o por transferencia

bancaria.

Figura 7. Medio de pago en las compras por Internet (% sobre el toral de internautas
compradores, afio 2011)

Tarjeta de crédito/débito 66,2%
Tarjeta PayPal
Contra reembolso

Transferencia bancaria

Otros

Fuente: ONTSI

e Pago con tarjeta: Las tarjetas de crédito o débito proporcionan seguridad a
los compradores al permitir anular las operaciones erréneas durante tres
meses siguientes a la operacion. Ademas, la gran mayoria de entidades
bancarias dispone de tarjetas prepago especificas para realizar compras
online cuyo funcionamiento es idéntico al de las tarjetas convencionales.

e Pago contra-reembolso: Consiste en pagar cuando se recibe la compra
(en ocasiones con algun recargo), por lo que los Unicos datos que han de

ser facilitados son los de direccion postal.

> http:/www.iec.csic.es/criptonomicon/susurros/susurros08.html
6 http://www.inteco.es/guias/Guia_seguridad_privacidad_comercio_electronico
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e Transferencia bancaria: Consiste en pagar el producto a través de una

operacién bancaria en la que no es necesario facilitar los datos de nuestra

cuenta corriente, posee el inconveniente de que no es posible cancelar la

operacién una vez realizada.

e Pago mediante intermediarios: En esta modalidad de pago los datos se

facilitan a un tercero de confianza evitando asi suministrarselos a un

vendedor desconocido. El intermediario financiero més conocido es PayPal.

o ¢Qué es PayPal? ’

Se trata de un medio seguro que protege la informacién que le
facilitan los usuarios con los mejores sistemas de seguridad; es
rapido y sencillo, ya que no es necesario introducir en cada compra
los datos bancarios simplemente basta con introducir la direccion de
correo electronico y una contrasefia. PayPal es una forma de pago
aceptada por cientos de miles de empresas de todo el mundo y
ademas es gratuita. Proporciona al usuario flexibilidad en los pagos
al poder escoger entre el pago a través de tarjeta de débito, tarjeta

de crédito o cuenta bancaria.

Figura 8. Funcionamiento de PayPal

Tarjetas de ; ! Tranferir su
débito y crédito § dinero a su
cuenta bancaria
Pagar con . Su Cuenta

PayPal H : PayPal
Transferencia f ! : Comprar

bancaria : : en Internet

i Pagar con PayPal § | ¢ Su cuenta PayPal

Saldo de PayPal Mantener su dinero
: i en su cuenta PayPal

Fuente: INTECO

" https://www.paypal.com/es/cgi-
bin/webscr?cmd=xpt%2FMarketing%2Fgeneral%2FNewConsumerWorks-outside
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c) Recomendaciones para realizar una compra segura en la Red®

e Utilizar un ordenador personal: La mayoria de las compras de comercio
electronico se deben realizar en el hogar porque los niveles de seguridad
de un ordenador personal son mayores que los de un ordenador publico.

e Comprobar que el ordenador es seguro: Aunque usemos un ordenador
personal es preciso comprobar que este esté libre de amenazas, para ello
conviene utilizar un software con licencia y mantenerlo actualizado, crear
una cuenta de usuario exclusiva para realizar compras online, disponer de
un antivirus, instalar programas analizadores de URL para determinar el
grado de confianza de las paginas a las que accedemos vy utilizar
contraseflas seguras. Ademas, es preciso asegurarse que estamos
realizando una navegacion segura, para ello hay que comprobar que la
direccion de la pagina comience por https:// (comunicacién cifrada).

e Verificar la legitimidad de la web: Los filtros de los navegadores nos
pueden advertir si la pagina es o no fraudulenta siempre que el navegador
presente una configuracion segura. También es importante identificar la
empresa Yy la oferta comercial dentro de la web.

e Comparar y analizar el servicio de la tienda online: Existen numerosas
webs especializadas donde los consumidores pueden comparar tanto las
caracteristicas de los productos como sus precios, un ejemplo es
www.ciao.es. También es interesante visitar foros para recopilar opiniones
de consumidores imparciales.

e Comprobar las condiciones de compra: Es preciso que el vendedor
informe sobre las caracteristicas del producto, el precio total incluyendo los
impuestos y sobre los gastos de entrega y transporte.

e Confirmacion de la compray acuse de recibo de la misma: El vendedor
debe asegurarse que el comprador ha recibido la aceptaciéon de la compra
del producto o servicio adquirido. Este comprobante actuara como un ticket
de compra convencional por lo es necesario que se pueda imprimir y

guardar.

® http:/Mww.inteco.es/guias/Guia_seguridad_privacidad_comercio_electronico
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d) Sellos de confianza

Las empresas pueden desarrollar una serie de codigos de conducta voluntarios
para tratar de autorregular el sector, esto se conoce como sellos de confianza. En
la actualidad existen tres sellos de confianza que cuentan con el “Distintivo Publico
de Confianza en Linea” reconocido por el Instituto Nacional de Consumo. El mas

conocido es Confianza Online.

e Confianza online®: Se trata de una Asociacién cuyo objetivo principal es
incrementar la confianza de los usuarios de Internet y favorecer el comercio
a través de la Red. El sello de Confianza Online lo pueden obtener todas
aquellas empresas que, tras haberlo solicitado, hayan demostrado que
cumplen con el Cédigo Etico de Confianza Online. Este Cddigo abarca
tanto las comunicaciones comerciales como los aspectos legales que
influyen en las transacciones a través de la Red. También se incluye todo lo
relacionado con la proteccion de datos y la proteccion a menores por
considerarse areas que requieren especial atencion.

e) Reclamaciones™

En ocasiones la compra no resulta satisfactoria y el consumidor no sabe muy bien
a doénde acudir. Como hemos comentado anteriormente este es uno de los
inconvenientes del comercio online para el consumidor y que muchas veces

provoca que este se decante por la compra tradicional.

Para intentar paliar este problema el Instituto Nacional de Tecnologias de la
Comunicacion propone medidas como la reclamacién ante el servicio postventa
de la empresa, ante la entidad gestora del sello de confianza (si la empresa se
encuentra adherida a alguno) o ante las Administraciones de Consumo que acttan
como intermediarias entre la empresa y el cliente. También se pueden resolver
estos problemas mediante procedimientos arbitrales o en casos mas extremos

interponiendo una demanda judicial.

En caso de fraude la colaboracion de los clientes es indispensable para poder

localizar a tiempo a los estafadores. Existen varios lugares donde las victimas de

9 https://www.confianzaonline.es/conocenos/
19 http://www.inteco.es/guias/Guia_seguridad_privacidad_comercio_electronico
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fraudes pueden poner la correspondiente denuncia: la Direccibn General de la

Policia, la Direccién General de la Guardia Civil y las policias autonémicas.

1.4.2 Seguridad juridica

En este apartado se trataran los temas referentes al aspecto legislativo que hay que
tener en cuenta a la hora de implantar un negocio que opere a través de Internet en
Espaia. Aunque no es el objetivo de este trabajo profundizar en estos temas es

necesario saber que hay que respetar las siguientes leyes:**

1. Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electronico
(LSSI)
Ley Organica de Proteccién de Datos de Caracter Personal (LOPD)

Ley de Condiciones Generales de Contratacion

WD

Ley de Ordenacion del Comercio Minorista

5. Orden del IVA aplicado al Comercio Electrénico.
Asimismo, se plantean dudas sobre si las empresas de venta online que operan en
Espafa deben cumplir la legislacién anteriormente citada. La respuesta depende de

ddnde esté ubicada la tienda online y de qué forma se vende en nuestro pais.

Si las tiendas estan establecidas en Espafia 0 en algun pais perteneciente al Espacio
Econdémico Europeo (siempre y cuando la legislacion aplicable en Espafa beneficie al

cliente del pais donde esté ubicada la tienda) se aplicara la legislacion Espafiola.

Si la compra se realiza en alguna tienda online que no esté establecida dentro del
Espacio Econémico Europeo sélo sera posible aplicar la normativa espafiola cuando la
actividad de la tienda esté enfocada de manera especifica al mercado nacional por

ejemplo, a través de un dominio .es.

% Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién

y de Comercio Electrénico en Espafia (LSSI)

La Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién y de Comercio Electrénico tiene
por objeto la incorporacion al ordenamiento juridico espafiol de todos aquellos
aspectos relativos al comercio electrénico en el mercado interior. Pretende crear un
marco juridico adecuado que genere la confianza necesaria, en todos los actores
intervinientes en el proceso, para la utilizacion de Internet y las nuevas tecnologias

como forma de intercambio de informacion.

1 http://www.cecarm.com/servlet/s.SI?METHOD=DETALLEGUIAS&id=2696&sit=c,732
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La Ley se aplica a los siguientes servicios de la Sociedad de la Informacion, cuando

constituyan una actividad economica o lucrativa para el prestador:

Comercio electrénico.
Contratacion en linea.

Informacion y publicidad.

a o o p

Servicios de intermediacion
Con caracter general afecta a los prestadores de servicios establecidos en Espafa;
entendiendo como establecimiento el lugar desde el que se dirige y gestiona una

actividad econdémica.

La prestacion de servicios de la sociedad de la informacibn no estard sujeta a
autorizacion previa, se realizara en régimen de libre prestacion de servicios, salvo que
dichos servicios atenten o puedan atentar contra el orden publico, la investigacién
penal, la seguridad publica, la defensa nacional, la salud publica, la dignidad de las
personas o la proteccién de la juventud y la infancia. Ante todo se respetara el derecho

a la intimidad personal, libertad de expresion y libertad de informacion.

Después de esta breve introduccién vamos a tratar el apartado correspondiente a las
obligaciones de los prestadores de servicios, que es el que mas nos interesa a los

efectos de este trabajo.

Es precisa la anotacion del nombre de dominio de Internet, que corresponda al
prestador de servicios, en el registro publico que conste inscrito para la adquisicion de
personalidad juridica o a efectos de publicidad; dicha inscripcién debera cumplirse en
el plazo maximo de un mes desde su obtencion. De esta forma sera facilmente
accesible para los ciudadanos y a la Administracién publica, ya que se creara una

vinculacion entre el prestador, su establecimiento fisico y su localizacion en la red.

Los datos de identificacion del prestador de servicios deben ser accesibles a través de
los medios electrénicos y de forma permanente, facil, directa y gratuita. Dichos datos

son los siguientes:

Denominacion social, domicilio, direccion de correo electronico o teléfono.
b. Los datos de inscripcion en el registro.
c. Sila actividad estuviese sujeta a algun régimen de autorizacion previa, se hace

necesario indicar dichos datos.
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d. Si se ejerce una profesion regulada habrd que indicar, entre otros, los datos
relativos al Colegio profesional, titulo académico, el Estado en el que se expidio
dicho titulo y las normas aplicables al ejercicio de su profesion.

e. Numero de identificacion fiscal.

f. Precio de los productos o servicios, indicando si incluyen o no impuestos y
gastos de envio.

g. Codigos de conducta (condiciones de uso de la web).

La Ley obliga a los prestadores de servicios a que los contratos de compra se puedan
visualizar, imprimir y archivar. Ademas cuando la contratacibn se efectle con
consumidores, se les debera guiar durante el proceso de contratacion indicandoles si
se va a archivar el documento electrénico de la formalizacion del contrato y si va a ser
accesible, la forma de corregir los posibles errores en la introduccién de datos y las
lenguas en las que podra formalizarse el contrato. El oferente esta obligado a
confirmar la aceptacion realizada una vez recibida, se entenderd recibida cuando

ambas partes puedan tener constancia de ello.

En lo referente a las comunicaciones comerciales por via electrénica, ofertas
promocionales y concursos, estas deben de estar claramente identificadas e indicar en
nombre de quién se realizan. Si tienen lugar a través de algin medio de comunicacion
electronica, el mensaje debe de ir precedido de la palabra “publicidad” y sélo se

pueden realizar si el destinatario ha prestado previamente su consentimiento.

El régimen de responsabilidad de los prestadores de servicios de la sociedad de la
informacién es, con caracter general, civil, penal y administrativo. Sera el Ministerio de
Ciencia y Tecnologia el que controle el cumplimiento de las obligaciones establecidas

en esta Ley.

Existen diferentes tipos de infracciones y a cada una de ellas le corresponde una

sancion econémica adecuada a la gravedad de los hechos.

a. La Ley considera infracciones leves no comunicar al registro publico el
nombre de dominio empleado para la prestacion de servicios, no facilitar a
través de los medios electronicos los datos referentes a la inscripcion en el
registro, el nimero de identificacién ni los cédigos de conducta. También se
considera infraccion leve no identificar las comunicaciones comerciales como

tales y el envio de estas cuando no estén autorizadas y no sean consideradas
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como infracciones graves. Las multas debidas a este tipo de infracciones
pueden llegar hasta los 30.000 euros.
b. Se consideran infracciones graves no poder acceder a través de los medios
electrénicos a la denominacién social, domicilio, direccion de correo electrénico
o teléfono de la empresa, asi como no indicar de forma correcta el precio de los
productos o servicios; el envio de comunicaciones comerciales a destinatarios
gue no lo hayan autorizado o que hayan solicitado su remision, no informar al
destinatario del servicio de las condiciones antes de iniciar el proceso de
contratacion, no informar de la recepcién de la aceptacién y oponer resistencia
a una inspeccion por parte de los o6rganos facultados. Las multas
correspondientes a este tipo de infracciones van desde los 30.001 hasta los
150.000 euros.
c. Entre las infracciones muy graves destacan el hecho de no suspender la

prestacién de servicios cuando el érgano administrativo competente lo ordene,
no guardar los datos de las operaciones durante la prestacién del servicio o
utilizar dichos datos para fines distintos de los establecidos en el contrato, e
incumplir los principios citados anteriormente en el tercer parrafo. La multa para
este tipo de sanciones oscila entre los 150.001 hasta los 600.000 euros, y si en
el plazo de tres afios concurren dos o mas infracciones de este tipo, se le
podra prohibir a la empresa la actuacién en Espafa durante un plazo maximo
de dos afios.

En los casos de infracciones graves o muy graves se podran tomar medidas de

caracter provisional como la suspensién temporal de la actividad, incautacion de

documentos y aparatos o advertir al publico de la existencia de posibles conductas

infractoras. Ademas, por cada dia que transcurra sin cumplir las medidas provisionales

gue hubieran sido acordadas se podran imponer multas de hasta 6.000 euros.

Tanto las infracciones como las sanciones muy graves prescribiran a los tres afos y
las graves a los dos. En el caso de las infracciones leves lo hardn a los seis meses y

las sanciones al afio.

No se podra ejercer la potestad sancionadora cuando exista sancién de caracter

penal.
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% Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal (LOPD)

La Ley Orgéanica de Proteccion de Datos de Caracter Personal tiene por objeto
garantizar y proteger el honor y la intimidad personal y familiar de las personas fisicas,

en lo que concierne a tratamiento de los datos personales.

Esta ley se aplica, de forma general, a los datos de caracter personal registrados en
soporte fisico y al uso posterior de los mismos. Todos los datos registrados deben ser
recogidos de forma licita, adecuados a la finalidad que motiva su recogida y no se les

podra dar un uso diferente.

Antes de la recogida de datos es preciso informar a todos los interesados de la
existencia de un fichero, de la finalidad de la recogida y de los destinatarios de la
informacién. También cabe mencionar la posibilidad de ejercitar los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacién y oposicién; las consecuencias de no suministrar
dichos datos y la identidad y direccion del responsable del tratamiento. Para proceder
al tratamiento de los datos de caracter personal del interesado es preciso su

consentimiento.

Por datos de caracter personal entendemos “cualquier informacién concerniente a
personas fisicas identificadas o identificables” (art. 3 LOPD 15/1999, de 13 de
diciembre). Es preciso recalcar el término personas fisica, ya que las personas
juridicas, es decir, las empresas no estan cubiertas por esta ley. Los datos protegidos
van desde nombre y apellidos hasta raza, religion o datos referentes a la salud, pero

no todos gozaran del mismo nivel de proteccion.

En cuanto a la seguridad de los datos “el responsable del fichero debera adoptar las
medidas de indole técnica y organizativas necesarias que garanticen la seguridad de
los datos de caracter personal y eviten su alteracién, pérdida, tratamiento o acceso no
autorizado, habida cuenta del estado de la tecnologia, la naturaleza de los datos
almacenados y los riesgos a que estaran expuestos, ya provengan de la accién
humana o del medio fisico o natural” (art. 9 LOPD 15/1999, de 13 de diciembre).

Por lo que respecta al parrafo anterior no se podran registrar datos de caracter

personal en ficheros que no retnan las medidas de seguridad necesarias.
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Es preciso que el responsable del fichero elabore un documento de seguridad donde
se recojan las medidas, tanto técnicas como organizativas, de obligado cumplimiento
para todas aquellas personas que tengan acceso a los sistemas de informacién. En
este documento se debe especificar el ambito de aplicacion, los recursos protegidos,
las medidas que se han tomado para garantizar la seguridad, las funciones y
obligaciones del personal con relaciéon a los datos que forman parte de los ficheros,
como estén estructurados estos y los sistemas de informacion que los contienen,
cudles van a ser los procedimientos para la notificacidon de las incidencias y qué
medidas se van a tomar para realizar copias o recuperar datos de aquellos ficheros
automatizados, y cuales van a ser medidas de transporte y de destruccién o

reutilizacion de datos.?

Para facilitar a los responsables de los ficheros la elaboracién del documento de
seguridad, la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos ha elaborado un modelo que

pretende servir de guia y que se puede descargar en su pagina web.

El documento de seguridad debe regirse por las normas vigentes en materia de
seguridad de los datos de caracter personal, por lo que es indispensable que esté
actualizado y sea revisado cuando se produzcan cambios que puedan repercutir en el

cumplimiento de las medidas de seguridad implantadas.

Por lo que respecta al secreto profesional, todas las personas que tengan acceso a los
datos de caracter personal estaran obligadas a guardar este secreto aun después de
finalizar sus relaciones con el titular del fichero. Es posible comunicar los datos a

terceros previo consentimiento del interesado o cuando venga impuesto por una ley.

Los derechos de acceso, rectificacién, cancelacion y oposicion se facilitaran de forma
gratuita siempre que sean ejercidos por el afectado o mediante un representante legal,

de no ser asi serdn denegados.

a) Elderecho de acceso consiste en saber si los datos personales estan siendo
sometidos a tratamiento. El responsable del fichero tendra un plazo maximo de
un mes para responder a esta solicitud y podra denegarle el acceso al afectado
si ya ha ejercido este derecho en los doce meses anteriores.

b) EI derecho de rectificacion y cancelacién es aquel por el cual el afectado

puede imponer que se modifiquen los datos que sean inexactos o incompletos

2 https://www.agpd.es/portalwebAGPD/canalresponsable/guia_documento/index-ides-
idphp.php
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y suprimirse aquellos que sean excesivos 0 inadecuados. El responsable del
fichero tiene diez dias para responder.

c) El derecho de oposicién es aquel por el cual el afectado puede solicitar que
no se lleve a cabo el tratamiento de sus datos de caracter personal o se cese el
mismo. El responsable del fichero tiene diez dias para responder.

Por lo que respecta a los ficheros, cabe decir que estos se podran crear siempre que
sea necesario guardar datos de caracter personal para la realizacion de la actividad.

Tras su creacion es necesario notificarselo a la Agencia de Proteccion de Datos.

Para inscribir, suprimir o modificar un fichero en el Registro General de Proteccion de

Datos es necesario cubrir el formulario electronico de NOtificaciones Telematicas de la

AEPD. Se trata de un formulario interactivo, en formato PDF, que permite presentar las
notificaciones a través de Internet y que nos podemos descargar de la pagina web de

la Agencia.

Las infracciones cometidas por los responsables de los ficheros van a poder
clasificarse en leves, graves o muy graves y dependiendo del tipo de infraccién

llevaran asociada una u otra sancion.

a) Se consideraran infracciones leves aquellas impuestas por no atender la
solicitud de rectificacion o cancelacion de los datos personales, no proporcionar
la informacioén que solicite la Agencia de Proteccién de Datos, no solicitar la
inscripcion del fichero en el registro, recoger los datos sin proporcionar
informacioén alguna a los afectados y no cumplir el deber de secreto cuando se
trate de datos con un nivel basico de seguridad. Las sanciones pueden ir desde
los 601,01 hasta los 60.101,21 euros

b) Las infracciones graves se producen por recoger datos personales sin el
correspondiente consentimiento del afectado, crear ficheros con fines distintos
al objetivo de la empresa, oponerse a que el interesado pueda ejercitar sus
derechos ARCO y a facilitarle informacién, mantener datos inexactos sin
rectificar o cancelar, incumplir el deber de secreto cuando se trata de datos con
un nivel de seguridad medio, guardar los datos sin las medidas de seguridad
adecuadas, negarse a ser inspeccionado, no inscribir el fichero
correspondiente en el registro, no suministra a la AEPD la informacion

solicitada o no hacerlo a tiempo y no informar al afectado cuando los datos

Bhttps://mww.agpd.es/portalwebAGPD/canalresponsable/inscripcion_ficheros/Notificacion
es_tele/obtencion_formulario/index-ides-idphp.php
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hayan sido obtenidos a través de otra persona. En estos supuestos las
sanciones oscilan entre los 60.101,21 y los 300.506,05 euros.

c) Las infracciones muy graves son recoger datos de forma engafiosa o
fraudulenta, comunicar o ceder datos de caracter personal cuando no esté
permitido, recabar y tratar datos sin el consentimiento expreso del afectado, no
cesar en el uso ilegitimo de los tratamientos de datos, no atender
sistematicamente los derechos ARCO, no guardar el secreto cuando se trate
de datos con un nivel alto de seguridad y no notificar la inclusién de los datos
de caracter personal en el fichero. Las sanciones correspondientes van desde
los 300.506,05 hasta los 601.012,10 euros.

Tanto las infracciones como las sanciones muy graves prescribiran a los tres afios, las

graves a los dos y las leves al afio.

% Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre condiciones generales de la contratacion
La Ley define las condiciones generales de la contratacion como “las clausulas
predispuestas cuya incorporacion al contrato sea impuesta por una de las partes, con
independencia de la autoria material de las mismas, de su apariencia externa, de su
extension y de cualesquiera otras circunstancias, habiendo sido redactadas con la
finalidad de ser incorporadas a una pluralidad de contratos” (art. 1 Ley sobre sobre

condiciones generales de contratacion 7/1998, de 13 de abril).

Cuando estas clausulas aparecen en los contratos se las conoce como “letra pequena”
pero puede suceder que no estén presentes en dichos contratos sino que nos remitan

otros documentos donde aparecen.*

En definitiva esta Ley se aplica a aquellos contratos que contengan las citadas
Condiciones de la Contratacion celebrados entre un predisponente (persona fisica o
juridica que realiza una actividad econdmica) y un adherente (persona fisica o
juridica). “La presente Ley no se aplicara a los contratos administrativos, a los
contratos de trabajo, a los de constitucion de sociedades, a los que regulan relaciones
familiares y a los contratos sucesorios” (art. 4 Ley sobre sobre condiciones generales
de contratacion 7/1998, de 13 de abril).

A efectos legales se entiende que las Condiciones Generales de la Contratacion
forman parte de un contrato cuando el adherente, a través de la firma de dicho

contrato, las ha aceptado. Sin embargo, en el caso de la contratacion telefénica o

* http://mww.tuguialegal.com/condicionesgenerales.htm
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electronica no es necesaria la firma convencional de los contratos basta con que el
predisponente anuncie las Condiciones Generales de la Contratacion de forma que
posibilite al adherente conocerlas cuando se celebre el contrato. Ademas, “sera
necesario que conste en los términos que reglamentariamente se establezcan la
aceptacion de todas y cada una de las clausulas del contrato” y “Se enviard
inmediatamente al consumidor la justificacion escrita de la contratacion efectuada,
donde estan todos los términos de la misma”. Para evitar posibles fraudes “la
redaccién de las clausulas generales debera ajustarse a los criterios de transparencia,
claridad, concrecién y sencillez” (art. 5 Ley sobre sobre condiciones generales de
contratacion 7/1998, de 13 de abril).

< Ley 7/ 1996, de 15 de enero, de Ordenacidon del Comercio Minorista

Los aspectos de esta ley que nos conciernen se encuentran explicados en el Titulo I,

Capitulo Il referido a las ventas a distancia.

En el articulo 38 de esta Ley se define el concepto de ventas a distancia “Se
consideran ventas a distancia las celebradas sin la presencia fisica simultanea del
comprador y del vendedor, transmitiéndose la propuesta de contratacién del vendedor
y la aceptacion del comprador por un medio de comunicacion a distancia de cualquier

naturaleza”

Es preciso hacer constar antes de realizar cualquier tipo de contratacion que se trata
de una propuesta comercial. En la oferta se debe incluir la identidad del proveedor, las
caracteristicas del producto, el precio (especificando que parte corresponde a los
gastos de transporte), la forma de pago empleada y el plazo de validez de dicha oferta.
En caso de no recibir respuesta alguna por parte del destinatario de la oferta esta no

se podréa considera aceptada.

A continuaciéon se exponen algunas consideraciones importantes de las ventas a

distancia:

a) En el articulo 42 la Ley nos dice que “Queda prohibido enviar al consumidor o
usuario articulos o mercancias no pedidas por él al comerciante,
exceptuandose las muestras comerciales”. Al menos que se trate de un error
“el receptor de tales articulos no estara obligado a su devolucién, ni podra
reclamérsele el precio”

b) Sien la oferta no se indica expresamente el plazo de ejecucion del pedido se

entendera que son treinta dias desde que el vendedor lo recibe. Ademas como

Alba Santos Prego
34



El comercio electrénico. Vision general y aplicacion para la puesta en marcha de una tienda online.

se refleja en el articulo 43 de la Ley “sélo podré exigirse el pago antes de la
entrega del producto cuando se trate de un pedido que se haya elaborado con
alguan elemento diferenciador para un cliente especifico y a solicitud del
mismo”.

c) El comprador dispondra de siete dias desde la fecha de recepcion del producto
para renunciar a él, solamente sera necesario que aporte los gastos de
devolucion. En el articulo 45 se mencionan aquellos productos en los que no es
posible es derecho de desistimiento.

d) Cuando se paga mediante tarjeta de crédito existen dos variantes:

e Que la compra se realice sin presentar directamente la tarjeta o sin que
esta haya sido identificada.

¢ Que la compra se realice efectivamente por el titular de la tarjeta.

En el primer caso el titular de la tarjeta podra exigir la inmediata anulacion del

cargo y se procede al reembolso; y en el segundo caso el titular de la tarjeta

gquedara obligado a abonar todos aquellos dafios y perjuicios consecuencia de

la devolucion.

+ ORDEN HAC/1736/2003, de 24 de junio, por la que se desarrolla el régimen
especial aplicable a los servicios prestados por via electrénica, a efectos

del Impuesto sobre el Valor Afladido

Se trata de un régimen especial al que se pueden acogerse los prestadores de
servicios por via electrénica no establecidos en la Unién Europea y que no tengan

la obligacion de estar identificados en la Comunidad
Para acogerse a este régimen especial es necesario:

e Que el prestador de servicios electronicos se dé de alta a través de la
cumplimentacion de un formulario de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria en Internet y declare que no se le aplica ningun tipo de impuesto
anélogo al del Valor Afadido, en ningtn Estado miembro.

e La Agencia Estatal de Administracién Tributaria (AEAT) procedera a la
verificacion de los datos.

e Si los datos son vdlidos se procede a admitir al prestador de servicios
asignandole un Numero de Operador Extracomunitario (NOE).

e Sise produce alguna modificacion en los datos registrados el prestador de

servicios debera de notificarselo a la AEAT.
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e Cuando el prestador de servicios cese sus actividades debera de
comunicarselo a la AEAT en el plazo de un mes contado a partir del cese

de la actividad.

1.5 Posicionamiento en el mercado®

La Estrategia Digital que deben seguir las compafiias se asienta sobre cuatro pilares

basicos: Branding, Generacion de Tréfico, Social Media y Distribucién.

a) Branding
“Incluye todos los esfuerzos dirigidos a acelerar el conocimiento de una marca y

sus productos, a posicionar dicha marca y sus productos en la mente del publico
objetivo al que se dirige y a posicionar empresa/marca/productos en un mercado”
(Libro blanco del comercio electronico, 2012; p.38). La estrategia de Branding mas

comun son las promociones.

b) Generacién de Tréfico

Se trata de acciones encaminadas a redirigir a los usuarios a una tienda online
concreta. Se incluyen en este apartado las campafias de publicidad dénde los
anunciantes pagan a los propietarios del sitio web cuando un usuario pulsa sobre

los anuncios y las técnicas de posicionamiento SEO.

c) Social Media
La estrategia Social Media incluye toda clase de presencia por parte de las
empresas en los Medios Sociales (Redes Sociales, Foros, Blogs...) y las labores

realizadas por los Community Management, entre otros.

El objetivo principal de esta estrategia es lograr interactuar con los usuarios para
conocer sus gustos y opiniones, de forma que se pueda mejorar los productos o

servicios ofrecidos.

d) Distribucién
“La distribucion consiste en el acercamiento fisico, y en el caso de Internet en el

acercamiento virtual, de un producto, en la cantidad, lugar y momento concreto, a

!5 http://www.libroblanco.adigital.org/
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sus potenciales y actuales compradores y clientes”. (Libro blanco del comercio
electrénico, 2012; p.39).

En definitiva podemos decir que toda empresa necesita disefiar una estrategia
enfocada a captar nuevos compradores (atraer) y mantener satisfechos a los

compradores actuales (fidelizar).

< Atraer
La estrategia de generacion de trafico, anteriormente explicada, es la que usan las
tiendas online para conseguir captar clientes interesados en los productos o servicios

que se venden en ella.

Existen dos forma de acceder a una web, escribiendo directamente la direcciéon de la

tienda online o a través de motores de busqueda, como por ejemplo Google.

Toda tienda online necesita llevar una campafia de Marketing en Motores de
Busqueda y las herramientas mas empleadas son el SEO y las Campafias de PPC
(comunmente llamado SEM). A continuaciébn nos centraremos en explicar el

posicionamiento SEO.

a) SEO

Entendemos por SEO “aquellos esfuerzos de adaptacién a los criterios de los
motores de buUsqueda que llevados a cabo por una web tienen como objetivo
conseguir posicionar sus diferente paginas en los primeros resultados de
busqueda de palabras clave, frases...relacionadas con su actividad y su

contenido”. (Libro blanco del comercio electrénico, 2012; p.38).

¢ Por qué es importante realizar una buena estrategia SEO? Entre el 50% y el 80%
de las visitas de una pagina web se obtienen a través de los buscadores y los tres

primeros resultados de blusqueda son los que mas visitas reciben.
Pasos a seguir para realizar una buena estrategia SEO:

e Seleccionar las palabras clave adecuadas: Es importante separar las
palabras principales (aquellas que definen el contenido o servicio
primordial de la tienda online) de la llamada “larga cola de palabras” (todas
aquellas que complementan a las anteriores ya sean adjetivos, lugares,
detalles, funcionalidades, caracteristicas...). Por poner un ejemplo de la

tienda online que se ha creado para este trabajo:
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o Palabras principales: “Agencia de viajes”

o Larga cola de palabras: “Agencia de viajes en Galicia”

e Optimizar la pagina web: Es necesario tener en cuenta los siguientes
puntos basicos para mejor la posicion de la tienda online en los motores de
busqueda:

o Etiqueta Title: Es la frase que aparece de forma destacada, debe
incluir la palabra clave e invitar a las personas que han realizado la
blsqueda a pulsar sobre ella. Para ello es necesario que esté
redactada de forma atractiva.

En el caso de la tienda online creada podria ser: Agencia de viajes
Trotagalicia

o Etigueta MetaDescription: Consiste en una breve descripcion sobre
la pagina que aparece debajo del enlace y debe contener la palabra
clave.

Por ejemplo: Agencia de viajes gallega que ofrece desde hoteles en
la zona hasta actividades para complementar la estancia.

o Palabras clave dentro de la URL: La inclusion de URL amigables
facilita el trabajo a los buscadores y aumenta las posibilidades de
éxito.

Un ejemplo de URL amigable seria el siguiente:
www.trotagalicia.es/hotel-melia-maria-pita
Aunque existen otros factores de optimizacién de la pagina web considero
que los descritos aqui son los mas importantes.

e Popularidad y captacién de enlaces: Para la mayoria de los buscadores
un sitio web enlazado desde otros sitios web adquiere mas relevancia y
mejora los resultados de la bisqueda. Lo mismo sucede cuando los
usuarios comparten la web a través de las redes sociales, por lo que es
fundamental incrementar la presencia social.

e Herramientas de Google para webmasters: La mas popular es Google
sitemap, un servicio gratuito que facilita la indexacion en Google.

¢ Herramientas de seguimiento: Una vez concluida la optimizaciéon es
necesario analizar los resultados. Para ello Google ofrece un programa

gratuito que facilita esta tarea: Google Monitor.
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« Fidelizar
Fidelizar clientes en la Red es muy complicado, debido a la facilidad de realizar

comparaciones y a la posibilidad de cambiar de “establecimiento” sin coste alguno.

Para fidelizar clientes, es necesario ofrecer los productos o servicios que el cliente
esté buscando y ademas, que estos sean de calidad. Igualmente importante, en las
ventas online, son los servicios de logistica y postventa. Ademas, es necesario crear
en el cliente un habito de compra, de forma que sélo se plantee la opcion de comprar

los productos en nuestra tienda virtual.

Si alguno de los aspectos anteriormente descritos fallase, podran provocar que el

comprador se sienta defraudado y busque otra opcién lejos de nuestro negocio.

Como herramienta de fidelizacion de los clientes se emplea el Social Media Marketing
del cual ya hemos hablado anteriormente. Para realizar esta estrategia de forma
correcta es indispensable escoger bien aquellas redes sociales en las que nos vamos

a posicionar, por ejemplo, en el caso de la empresa que he creado seria adecuado:

¢ Crear una pagina en Facebook (Fan Page)

e Crear una cuenta Twitter

e Crear un perfil de la empresa en Linkedin orientada a RRHH y proveedores

e Crear un perfil en Google + para mejorar el posicionamiento

e Crear una cuenta de Instagram o Pinterest para publicar las fotos
Las redes sociales permiten interactuar con los clientes de forma que la empresa
puede contestar a sus dudas y tomar nota de sus recomendaciones de como mejorar
el producto. Asi, en cierta manera el producto se desarrollard de acuerdo a las
necesidades de los clientes y estos no tendran que acudir a otras empresas en su
busqueda.
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2. Tienda online “Trotagalicia™=

2.1 Fase 1: Planteamiento del problema

En esta segunda parte se le ha querido dar un enfoque practico a todo lo expuesto
anteriormente sobre el comercio electrénico, por lo que se ha creado una empresa
ficticia de venta exclusivamente online. Dicha empresa es una agencia de viajes que
opera en Galicia y que tiene la peculiaridad de que el consumidor puede escoger un
paquete turistico a su medida, combinando la oferta de hoteles y actividades a su

gusto.
Para crear la empresa se han seguido los siguientes pasos:

a) Creacion de una tienda virtual: Es imprescindible disponer de un sitio web
dénde poder realizar las transacciones entre la empresa y los clientes.

b) Creacidon de una estrategia Social Media Marketing: Para fidelizar clientes
se ha creado un Blog dénde se publican, entre otras cosas, las promociones de
la empresa o aquellos lugares de Galicia que conviene visitar. También se ha

incluido la empresa en algunas redes sociales como Twitter.

Existen numerosos aspectos a la hora de crear una empresa en los que no se ha
entrado, como pueden ser los temas laborales o financieros. Esto es debido a que se
ha enfocado el trabajo hacia el area de sistemas de informacioén empresarial, dado que

ese es el campo de especializacién del Tutor.

Una vez creada la empresa y la tienda online se ha desarrollado un sistema de
informacién contable, para ello ha sido necesario estimar un registro de las
operaciones contables que llevaria a cabo la empresa desde su creacién hasta el
cierre del ejercicio. Para facilitar la contabilizacion de estas operaciones se ha utilizado

un software de gestion especifico.

18 www.trotagalicia.com
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Ademas, para la correcta la puesta en marcha de la empresa, se han realizado cursos

y se han mantenido tutorias semanales con el tutor del trabajo.

2.2 Fase 2: Definicion de productos

Antes de poner en marcha una empresa es importante definir los productos que ésta
va ofrecer, es preferible tener un catadlogo de productos enfocados a un sector
concreto y no diversificarlo demasiado; también seria interesante encontrar un nicho
de mercado que no esté bien atendido por la competencia para poder especializarse
en él.

En este caso, la empresa no va a ofertar productos sino servicios, principalmente
aquellos relacionados con el alojamiento y el ocio. Esta oferta se va a poder dividir en

cuatro grandes bloques:

a) Playa: Este apartado hace referencia al turismo de sol y playa, y a su vez esta
dividido por zonas, pudiendo escoger alojamiento cerca de playas que
pertenecen a las Rias Altas o cerca de playas pertenecientes a las Rias
Baixas.

b) Rural: En esta categoria se incluye el turismo que se desarrolla en pequefios
pueblos y sobre todo en zonas del interior, estd muy relacionado con el
medioambiente y las tradiciones. Es un tipo de turismo que ha tenido un gran
impacto especialmente en la Ultima década y Galicia es una de las
comunidades que tiene mayor demanda. En este caso los hoteles rurales
ofertados van a aparecer divididos por provincias, para facilitar la eleccion de
los mismos por parte de los clientes.

c) Cultura: En esta seccion estan incluidos los hoteles que hacen referencia al
turismo cultural o urbano. Existen ciertas ciudades que atraen este tipo de
turismo y entre ellas destaca Santiago de Compostela. Esta categoria esta
dividida en las principales ciudades de Galicia: A Corufa, Ferrol, Santiago,
Lugo, Pontevedra, Vigo y Ourense.

d) Aventura: Este es el Unico apartado de la empresa en el que no se ofertan
alojamientos, sino que se le ofrece al publico la posibilidad de realizar
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actividades muy relacionadas con el turismo activo, entradas a museos, paseos

en catamaran, etc.
Es importante destacar la forma de proceder de la empresa a la hora de ejecutar las
ventas para poder enfocar lo que serd su competencia directa. Las ventas de los
servicios se realizaran exclusivamente a través de la tienda online. Una vez que los
clientes hayan realizado la compra se les enviara el producto adquirido por correo
electronico y tan sélo tendran que elegir la fecha en la que realizar el viaje o disfrutar
de la actividad escogida. Posteriormente serd necesario ponerse en contacto con la
empresa para realizar la reserva. El funcionamiento de la empresa es similar al de

otras como “PlanB” o “La vida es bella”.

Aunque son numerosas las agencias de viajes que ofrecen servicios en Galicia,
ninguna se ha especializado tanto en la zona como la que hemos creado, lo que nos
proporciona una oportunidad de adentrarnos en un nicho de mercado que todavia no
esta ocupado. Ademas, como hemos comentado antes, la forma en la que realiza las

ventas es hovedosa con respecto a las agencias de viajes tradicionales.

Asimismo es necesario destacar los buenos nimeros que presenta la venta de viajes a
través de Internet: “En 2011, el porcentaje de viajes donde se recurrié a Internet fue
del 22,3%, casi cinco puntos porcentuales mas que el afio anterior. De éstos, el 94,5%
recurrio a la Red para buscar informacion, el 71,4% lo utilizé para hacer una reserva y
un 36,3%, para efectuar algun pago, sobre alojamiento, transporte o actividades”
(IET,2011; p.63).

Para poder crear la empresa se ha llegado a un acuerdo con los hoteles y demas
proveedores de servicios que se ofertan en la tienda, llevandose la empresa un
porcentaje de las ventas que realice. Hay que sefalar que el margen obtenido en la
venta es pequefio, pero debido a que se ofertan a un precio muy competitivo se
espera tener una gran cantidad de ventas. Ademas, esta forma de venta ofrece una
gran ventaja a los usuarios como es que puedan realizar viajes en temporada alta sin

gue el precio de los hoteles se vea incrementado.
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2.3 Fase 3: Creacion de la tienda online

2.3.1 Soporte de la tienda online

Se incluyen en este apartado todas las medidas de indole técnica que resultan
necesarias para poder crear una tienda online, como son el gestor de tiendas

empleado y el hosting en el cual se albergara la tienda.

2.3.1.1 Andlisis de las aplicaciones que dan soporte a la tienda online

Antes de empezar a crear la tienda online es necesario buscar y comparar las distintas
alternativas de las que disponemos. Como contamos con un presupuesto limitado sé6lo
se han barajado las opciones “open source”, es decir, aquellas de software libre por

las que no es necesario pagar una licencia. Entre ellas destacan:

a) Os commerce

Es un gestor de tiendas online algo antiguo, y esto tiene sus ventajas y
desventajas. Como ventaja podemos decir que cuenta con una gran comunidad,
por lo que si queremos hacer alguna pregunta en el foro nos la responderan
rapidamente, ademas tiene una gran cantidad de modulos y se instala facilmente.
En cuanto a las desventajas destacamos que se encuentra anticuado por lo que no

facilita el uso a las personas que posean pocos conocimientos de informatica.

b) Prestashop
Rompe con el estilo anterior, es mucho més innovadora y novedosa. Cuenta con el

premio a la mejor aplicacion de comercio electronico “Open Source Award 2010 y
2011”, lo que le da un voto a su favor. Sin embargo, al ser de tan temprana
creacion su comunidad es todavia reducida y los idiomas en los que se presenta

no son muchos.

c) Magento
Es de la misma familia que Prestashop pero méas potente. Estd enfocada a

grandes empresas con un mayor volumen de negocio y cuenta con una version de
pago con funciones mas ampliadas. Aunque se trata de un sistema muy por
encima de sus competidores requiere conocimientos avanzados de informatica

para su instalacién y cuenta con un sistema de administracién muy complejo.
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Como mis conocimientos de informatica son bésicos y no necesito una herramienta
muy potente, ya que no voy a crear una gran empresa, he decidido descartar a
Magento. Mi eleccion final ha sido Prestashop, ya que es la que mas esta creciendo en

este momento, es gratuita y ofrece todos los servicios que puedo necesitar.

®

% Prestashop

Tras la eleccidon del software se ha realizado un curso online en Video2Brain sobre la
instalacion y el manejo de dicho programa. A continuacién se explican brevemente las

partes en las que se divide:

a) Prestashop Back Office

Es aquel panel a través del cual se configura la tienda y al que sélo tienen acceso

los administradores de la misma. En el podemos distinguir las siguientes partes:

e La barra superior: En ella se muestra informacion acerca de la empresa y
todas las novedades transcurridas desde el Gltimo acceso.

e La barra de herramientas: En ella podremos afiadir o modificar cualquier
aspecto de nuestra tienda online.

e El cuadro de mandos: Nos va a acercar accesos rapidos y una vision

general de cédmo van las ventas.

Figura 9. Backoffice tienda virtual “Trotagalicia”
Trotagalicia v & ™ [ eniogssea. - |G Asanios Wi Preferencas () Cerrar Sesién  Ver i Tenda

Catdlogo| ' Pedidos | @ Clientes | 73 Reglas de precios | B0 Envio  (Locaizacion | i Modulos | [3Preferencias | Parametros avanzados | /¥ Administracion | (il Estadisticas

Cuadro de mandos

Sus indicadores

- Nueva version de Pr esta di: ible : Descargar 1.5.4.1 stable !

Actividad este mes Vermas Servicio clientela Ver més

Enlaces rapidos Ventas 0,00 € Tema no leido
Inscripeiones 0 Hilos de discusion en curso

Pedidos 0 Tema cerrado

© o o o

Paginas productos vistas 0 Nimero total de temas

Estadisticas / Ventas de esta semana Ver més

ebay Trustly
Aumenta sus ventas y el numero de sus clientes con Pagos instantaneos por transferencia bancaria
&l modulo eBay directa onling. Descarga tu modulo ahora y disfruta de
westra oferta de lanzamiento

Fuente: Backoffice, www.trotagalicia.com

En la parte superior izquierda de la barra superior, podemos ver el nombre de la

tienda “Trotagalicia” que va a actuar como un enlace que nos permite volver al
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escritorio. Si dirigimos la vista un poco mas a la derecha nos podemos encontrar
con un acceso directo a los ultimos pedidos, ultimos clientes o Gltimos mensajes.
En la parte central superior nos encontramos con un buscador, dénde poder
realizar cualquier tipo de busqueda, ademas brinda la posibilidad de acotar las
busquedas al catélogo, clientes, pedidos, facturas o cestas. En la parte superior
derecha se identifica al usuario que esta accediendo al panel en estos momentos,
se puede visualizar un panel con “mis preferencias”, cerrar sesién o ver la tienda

online.

En la barra principal de herramientas nos vamos a encontrar con todo lo necesario
para poner en funcionamiento la tienda online. Las primeras tres opciones, son sin

dudas las mas importantes: catalogo, pedidos y clientes.

Al acceder al catalogo se despliega un menu emergente que contiene varias
opciones, todas ellas referentes a los productos que van a estar en la tienda y la

forma de agruparlos.

Para introducir un producto basta con pulsar dentro de producto “afiadir nuevo” y
ponerle un nombre. Posteriormente habr4 que decir si te trata de un producto
fisico, virtual o un paquete de productos, en este caso los productos van a ser
virtuales por lo que Prestashop nos va a preguntar si tiene algan archivo asociado,
si la respuesta es afirmativa, que lo es, nos mostrard una pestafia nueva doénde
poder adjuntar los archivos que deseemos, por ejemplo la reserva del hotel.
Posteriormente, tras regresar a la pestafia de informacion y se realizara una breve
descripcién con los aspectos mas caracteristicos y otra mas detallada que sélo

sera visible en el momento de acceder al producto.
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Figura 10. Introduccién de un producto en la tienda virtual “Trotagalicia

Catalogo » Productes » Casa Rural Sabariz

Informacién Informacién global sobre el producto
Precio

Tipa: () Producto (7) Paguele (@) Froducto virtusl (servicios, reserva y productos descargables)
SEO - . -
‘Asociasiones

Mombre: | Casa Rural Ssbariz -:= Estado: ||
Combinaciones Referencia:
Cantic - Visibilidad: ent ares
St EAN13 ou JAN (Europa, J2pon) 1=ibilida " sarzs [
Products virtesl UPC: (s Caras) pcnes °
B fiend
Estado:
Personalizacidn
@ Of(B]7][ul[s]{=]=]=a]mn=m | e o Y

Adjuntos . o
i produc ARAREENERE | e & || e|=| AR =k
Provesdores “ E —|z@E [=][=][e]r] =

;! = | =

Con mas de 150 afios de antigiiedad, pero recientemente rehabilitada, Casa Sabariz es un

lugar acogedor e ideal para disfrutar de unos dias de relajacién.

Ruts: i » span 4
seripeign: (M) | g || 7 ||uf|s| =] =] | e e ~ | Fute - | 2 omy =
erpo de la
products) || ¥ || Ga || || || @8] |:= ||i=]| | =] ] < & |B)A)e|=| A2~
B i — |z | == [a =]
;. || =

cuidada y elegante

Cass Sabariz esté situsds en el pueblo de Sabariz (Ourense), cuenta con una
es ventsnales que tiene vistss al patic y dispone de un =

cion. Alberga un salén con gran
restaurants ddnde s siven platos locsles

Fuente: Backoffice, www.trotagalicia.com

En cuanto al precio, existen dos formas de fijarlo:

e Teclear el precio sin IVA y Prestashop, tras aplicar el impuesto, muestra el
precio de venta.
e Teclear el precio de venta al publico, y Prestashop calcula la parte que
corresponde al impuesto.
También podemos fijar precios especificos, por ejemplo precios especiales para
clientes, ofertas o precio por volumen. En la empresa se podran encontrar articulos
con un descuento fijado a través de un porcentaje y otros por volumen de compra,

por ejemplo al contratar cinco 0 mas noches en un mismo hotel.

Figura 11. Descuento por volumen en la tienda virtual “Trotagalicia

Casa Rural Sabariz -- S0-00E =l 5 21247 € ELIMINAR
4250 =

Fuente: Frontoffice, www.trotagalicia.com

Es conveniente afadir imagenes a la informacién del producto, para ello
simplemente es necesario seleccionar uno o varios archivos y marcar aquel que

gueramos como imagen principal. Ademas, es indispensable introducir el nimero
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de unidades de producto del que disponemos, ya que en caso contrario,

Prestashop mostrara en la tienda virtual que no existe stock para dicho producto.

Prestashop también nos va a permitir asociar el producto a una o a varias
categorias, basta con crear todas las categorias y subcategorias que precisemos
en la pestafia categorias y posteriormente marcar las asociaciones que
correspondan a cada producto. También se podran introducir productos que
actien como accesorios de otros, por ejemplo una ruta a caballo puede ser un

buen accesorio para una casa rural.

Existe un apartado dirigido a mejorar el posicionamiento SEO de los productos
donde podemos introducir URL amigables o palabras clave, entre otros. Sin
embargo, no se ha hecho uso de estos apartados porque al tratarse de una

empresa ficticia no es recomendable que salga en los buscadores.

b) Prestashop Front Office

Una vez introducidos todos los productos en la tienda ya se pueden empezar a
atender pedidos. Para poder acceder a Trotagalicia es necesario ser poseedor de

los datos de acceso, que son los siguientes:

e Usuario: TFG2013ASP
e Contrasefna: DSl-asp-936
El motivo de restringir las visitas a la tienda online es porque la tienda esta

verdaderamente operativa y cualquiera podria realizar una compra real en ella.

Al acceder a la tienda nos encontramos con el logo de la empresa en la parte
superior izquierda, actia de tal forma que al pulsar en él se vuelve
automaticamente a la pagina de inicio. Justo al lado tenemos un buscador y el
carrito de la compra, donde van a estar todos los productos que el cliente haya

afnadido a la cesta.

En la barra horizontal que esta situada en la parte superior de la pantalla se podran
encontrar todas las categorias creadas, es la forma que va a tener el cliente de

acceder a todos los productos.
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Figura 12. Frontoffice la tienda virtual “Trotagalicia”
'\J Carrito: vacio

BUSCAR
| - Bienvenido | & Login

Playas ¥ Rural v Aventura ¥ Cultura v

PRODUCTOS MAS VISTOS MEJORES VENTAS

Casa Rural... O Hotel de Prueba
i Con mas de 150 afios de TrOtaGaI icia el e 0,00€
J 2ntioiedad, pero Agencia de viajes
TrotaGalicia es una empresa creada sin animo de lucro, no persigue fines comerciales. Se trata de una » Los productos mas vendidos

empresa ficticia, desarrollada para un trabajo fin de grado de la Universidad de A Corufia

PROMOCIONES ESPECIALES
INFORMATION

Alquiler de !m

velero » Entrega
530-:66-€ » Aviso legal
450,50 €

» Condiciones de uso

» Todas los promociones

especiales » Acerca de Trotagalicia

» Pago seguro

PayPaI_ » Nuestras tiendas
visa I8 &=
-‘- K] NEWSLETTER
Cuenta

Aureiw  Dancaria

PRODUCTOS DESTACADOS

Hotel Pazo Los A Lastrifia Torre do rio
Escudos Spa &...

Este hotel es idea para Este hotel rural es ideal Este hotel rural es
todos aquellos gue para los amantes de la perfecto para olvidarse
deseen disfrutar... montafig, ya... de la rutina. .

Vista b Vista » Vista »

130,00 € 80,00€ 90,00 €

INFORMACION SIGANOS CONTACTE CON
NOSOTROS

Promociones especiales f Facebook .
Trotagalicia
Novedades ¥ Twiter Email: trotagalicia@gmail.com
Mejores ventas M pss
Contacte con nosotros

Condiciones de uso

cerca de Trotagalicia

Sitemap

Fuente: Frontoficce, www.trotagalicia.com

El resto de la pagina estd compuesta de una serie de médulos organizados de la
siguiente forma: en el centro se encuentra un modulo que contiene una serie de
imagenes rotativas de algunos de los productos que tiene la empresa, de tal forma
gue si el cliente pulsa sobre la imagen esta lo redirigird a la compra de dicho
producto. Sobre esta imagen se encuentra una breve descripcién de la empresa y

en la parte inferior de la misma los productos que se consideran destacados. En la
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parte izquierda se encuentran los productos mas vistos, las promociones
especiales y las formas de pago aceptadas por Trotagalica y en la parte derecha
estan las novedades, informacion acerca de la empresa y la posibilidad de

suscribirse al boletin de noticias.

En la parte inferior de la pagina encontramos la forma de contactar con la empresa

y la posibilidad de seguirla en las redes sociales.

Lo primero que tienen que hacer los clientes para realizar una compra es escoger
el producto que desean, suponiendo que se trata de un hotel es necesario marcar
las noches que van a pasar en él. Para ello el cliente tendra que modificar la casilla
donde pone cantidad y poner por ejemplo 3, si desea estar en €l 3 noches. Todos
los precios que aparecen en los productos de alojamiento, son por habitacion
doble y noche, es decir, la reserva sera valida para dos personas una noche en
una habitacion doble. Posteriormente es necesario afiadir el producto al carrito y
este se trasladara a la cesta situada parte superior derecha, si no se desea afadir

ningun producto mas basta con pulsar sobre el carrito para proceder a la compra.

De esta forma se abrird un resumen del pedido en el cual se podra modificar la

cantidad de producto deseado, afiadir descuentos o incluso eliminar el producto.
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Figura 13. Resumen de compra tienda virtual “Trotagalicia”
Resumen de su cesta

1. SUMARIO 2. LOGIN 3. DIRECCION 4. TRANSPORTE 5. MODO DE PAGO
L L 4 L L
Su cesta contiene 7 productos
z PRECIO
PRODUCTO DESCRIPCION REF. UNITARIO CANT. TOTAL
Hotel Pazo Los Escudos - 130,00 € ﬂ 3 390,00 € ELMMAR
- 5pa & Beach 5
F Catamaran Islas Cies - 16,00 € ﬂ 2 32,00€ ELMMAR
m VigoZoo - 5,00€ j 2 10,00 € s
Total de productos (IVA incluido): 432,00 €
Total de envio (imp. excl.): Envio gratuito!
Total sin IVA: 389,26 €
Total de impuestos: 42 74€
TOTAL:
432,00€

Fuente: Resumen pedido, www.trotagalicia.com

Si el cliente estd conforme con el pedido debe introducir los datos de usuario o
registrarse si nunca ha comprado en la tienda. Es necesario ademas Indicar la

direccién de entrega, la de facturacién y la forma de pago.

Una vez realizada la compra el cliente recibird en su correo electrénico la factura
(ver anexo 1) otro con el “vale” correspondiente al producto virtual adquirido,

ambos podran imprimirse.

2.3.1.2 Alojamiento web

Para poder instalar Prestashop es necesario disponer de un servicio de hosting donde
“el prestador de servicios se dedica a arrendar el espacio de sus servidores a los
usuarios de Internet con la finalidad de que estos almacenen su informacion” (Arias,
2006; p.211).
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Tras haber comparado varios servicios de hosting, entre ellos Loading’ y A2 hosting®
(ambos recomendados en la pagina web de Prestashop), se ha escogido Profesional
Hosting™. La razén principal por la que se ha escogido este servicio es que el Tutor ya
era conocedor del mismo, ademas es completamente compatible con Prestashop, esta
en espafiol, cuenta con un bajo precio y, a diferencia de los otros servicios de hosting,
no era necesario adquirirlo con permanencia de un afio entero. Otro punto a su favor

fue la promocion de dominio gratis al contratarlo.

Figura 14. Comparacién de los servicios de hosting

ate

a @

G

' B
ProfesionalHosting

o .
PROFESIONAL Sag e
q HOSTING ePresenta varios
g ciclos de
facturacién
a eDominio Gratis
A2 HOSTING ePrecio: 6 Meses (22,5€)

*Presenta varios ciclos de
| facturacion

g%

loading 2

| *Precio:46,80€/afo
ePermanencia: 1 afio
. eDominio Gratis

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de www.loading.es, www.a2hosting.com,

www.profesionalhosting.com

Una vez escogido el hosting hay que buscar un dominio que esté disponible, la funcién
principal que realiza el dominio es la identificacion de la tienda online, por lo que es
importante que se asocie con la empresa. Dado que he llamado a mi empresa
Trotagalicia, el dominio escogido ha sido www.trotagalicia.com. Existen varias
extensiones, opté por .com ya que es un dominio genérico con vistas a una posible

expansion de la empresa, facil de recordar y transmite una sensacion de seriedad.

" http://mww.loading.es/hosting/plan-alojamiento-web/3/Basic/

18 http://www.a2hosting.com/high-speed-hosting-video?utm_expid=544026-
5.6it6deD5Qse_0bZck-Xcnw.1&utm_referrer=http%3A%2F%2Fwww.a2hosting.com%2Fflex-
dedicated-options

19 http://www.profesionalhosting.com/hosting-prestashop/
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2.3.2 Creacion de una estrategia Social Media Marketing

Anteriormente ya se ha explicado que una buena manera de fidelizar clientes es a
través de la creacién de blogs, redes sociales y otras herramientas incluidas en la
definiciébn de Web 2.0. A diferencia de la Web 1.0, donde el usuarios solo podia recibir
y publicar informacion, sin muchas posibilidades de interactuar con otros usuarios, la
Web 2.0 supuso una gran revolucion, ya que gracias a los aportes de los usuarios, la

informacion publicada en la Web se puede actualizar.

« ElBlog
La importancia del blog radica en la posibilidad de interactuar con los lectores que son
a su vez compradores potenciales de la empresa, a diferencia de una pagina estatica

donde la informacion sélo la aporta la empresa.

La creacion de un blog es una buena manera de fidelizar a los clientes, ya que permite
atender a sus dudas y tener en cuenta sus sugerencias. Existen mudltiples
herramientas para crear un blog y en la mayoria de los casos se puede hacer de forma
gratuita, da una imagen fresca e innovadora de la empresa y mejora el servicio hacia

los clientes.

Para crear el blog de la empresa se ha escogido Wordpress, lo que me ha hecho
decantarme por esta herramienta y no por Blogger es que con la primera se pueden
crear paginas mientras que la segunda solamente permite crear entradas, por el resto

son similares y ambas gratuitas.

La direccion del blog es la siguiente: www.trotagalicia936.wordpress.com
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Figura 15. Blog Trotagalicia

TrotaGalicia ANk da Vi

Inicio Novedades Puntos de interés Playas Empresa

fionuna A Costa da Morte

o » Inicio » Puntos I Aquapark de Cerceda

Ourense As Fragas do Eume

Buscador

Pontevedra La catedral

Fuente: Elaboracion propia

El blog se ha estructurado de tal forma que esta dividido en cinco paginas, que son las

siguientes:

a) Inicio

La pagina de inicio es aquella que actia como portada, en ella se ha introducido
un video creado por Turgalicia en el afio 2009 para promocionar el turismo en la
zona. En el video se pueden ver aquellos lugares mas destacados de Galicia como
son la Playa de Las Catedrales o La Catedral de Santiago.

b) Novedades
El contenido aqui presente muestra una serie de entradas clasificadas por
categorias. Nos podremos encontrar entradas referentes a ofertas, fiestas o

noticias sobre turismo.

¢) Puntos de interés

En esta pagina se muestra otro video, también creado por Turgalicia, en este caso
en el afio 2011, en él podemos ver los lugares mas destacados de las principales
ciudades gallegas como son la Muralla de Lugo o la Torre de Hércules. A su vez,
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la pagina se subdivide en otras que hacen referencia a las provincias gallegas y en
ellas podemos ver los principales datos de cada una. Dentro de cada provincia nos
encontramos con los principales lugares de interés que es recomendable visitar si

acudes a ella.

d) Playas
Esta pagina contiene otro video realizado por Turgalicia, en el afio 2011, doénde se

pueden ver las playas méas bonitas de la zona. De la pagina principal se despliegan
otras paginas secundarias comentando las caracteristicas de las principales playas

de Galicia.

e) Empresa
Aqui podremos encontrar un breve resumen acerca de Trotagalicia, para todos

aquellos que no conozcan la empresa.

Cabe destacar que toda la informacién proporcionada en el blog tiene posibilidad de
ampliacién a través de links que pueden resultar de gran utilidad, por ejemplo para
consultar precios, horarios, el tiempo o las mareas en el caso de la Playa de las

Catedrales. También se han incluido fotos y en algunos casos un mapa de la zona.

En la parte derecha del blog se ha incluido un buscador, un contador de visitas, la
posibilidad de ordenar las entradas por mes y de agruparlas en categorias, las

publicaciones realizadas en Twitter y un enlace directo a la tienda online.

Ademas se ha ocultado el blog de los buscadores por lo que para acceder es

necesario introducir la direccién exacta.

< Twitter
A la empresa también se le ha creado una cuenta en Twitter (@trotagalicia) cuya
finalidad es comunicar al publico objetivo todos los aspectos relativos a la marca
personal: misién y vision, valores y sobre todo tus talentos y capacidades, asi como
pensamientos y reflexiones. De esta forma podremos tener a todos los clientes o a los
posibles clientes de la empresa informados de las novedades, ofertas o cualquier otro

dato de interés.
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2.4 Fase 4. El sistema de informacion de gestion

< El sistema de informacién contable

El sistema de informacion contable tiene como funcién analizar, valorar, registrar y
clasificar las operaciones que realiza la empresa diariamente, para elaborar

documentos o informes que sinteticen la informacion util para la toma de decisiones.

“En todo sistema de informacion contable se precisara tanto de elementos humanos,
los profesionales de la contabilidad y personal administrativo, como de elementos
materiales tales como las instalaciones y el equipo utilizados (despachos,
ordenadores, impresoras, etc.). También se precisaran documentos fisicos
justificativos de las operaciones (facturas, recibos, extractos bancarios, etc.) y disponer
de métodos y procedimientos para su captacion, andlisis, registro y archivo. “(Alcarria,
2008; p.10)

Es fundamental para el correcto desarrollo de la empresa la eleccién del software con
el cual se van a realizar las practicas contables. Para ello se han barajado las

siguientes opciones:

a) Contaplus®
Ofrece soluciones para la gestion contable y financiera a través de varias lineas.

La linea profesional, tiene un coste de 268,60 euros al afio y ofrece una serie
servicios como son los asientos predefinidos, modelos de IVA y balances oficiales

entre otros.

b) Contawin®
Ofrece una version especial para pymes por 299 euros al afio. Ademas permite
gestionar de forma sencilla la contabilidad financiera, balances, libros de IVA/IGIC

y la cartera de efectos.

c) OfiPro*
OfiPro es un programa de facturaciéon y contabilidad, en la nube, especialmente
disefiado para pymes. Presenta un precio muy competitivo (9,95 euros) ya que es

totalmente online. Gracias a que el programa esta situado en la nube el

%% http://sage.es/Software/Contabilidad/ContaPlus_profesional
% http://www.islasoft.com/Producto/Cwo/Fichacontawin.pdf
22 http://www.ofipro.es/empresas
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mantenimiento del software lo lleva a cabo la empresa y por tanto estara siempre
actualizado. Las funciones que se pueden realizar con el son similares a las de las

otras empresas.

Finalmente, y debido a que las caracteristicas de los distintos software son similares,
se ha escogido OfiPro ya que presenta una version educativa que no supone coste

alguno.

«» Parametrizacién de la aplicacion seleccionada (OfiPro)

Una vez escogido el software de gestibn contable es necesario conocer el
funcionamiento del mismo, para ello se lee el manual que OfiPro pone a disposicién de
los usuarios donde explica paso a paso todos las acciones necesarias para su correcto
uso. Ademas, existen una serie de tutoriales también desarrollados por la empresa

gue sirven de apoyo.

Antes de comenzar a usar el programa es necesario desarrollar un plan de cuentas
personalizado de la empresa Trotagalicia, en el cual se desglosara la cuenta 705
prestacion de servicios en las diferentes categorias en las que se clasifican los
servicios prestados por la empresa. Lo mismo ocurrird con las cuentas de clientes,

proveedores, suministros 0 bancos.

R/

% Simulacién de un ejercicio contable con valores supuestos

Una vez se ha aprendido a manejar el programa de gestion contable y se ha realizado
el plan de cuentas personalizado, se procedera a simular un ejercicio contable; para
ello, se han tenido que estimar unas ventas de forma aleatoria. Es necesario recalcar
gue la creacioén de la empresa se produce en Octubre del afio 2012, mes en el cual se

realiza el asiento de constitucién de la sociedad.

Tras la constitucion, se procede a la anotacion en el libro diario de los diferentes
asientos relativos a la actividad realizada por la empresa, estos asientos aunque se
realizan diariamente, para agiliar la introduccion de datos en el programa se anotaran
cada 15 dias. De esta forma los dias 15 y 30 de cada mes se reocogeran las

operaciones relativas a los 15 dias anteriores.

A principios de mes también se realiza el asiento de alquiler del almacén y a finales se
registraran los gastos de suministros y seguros, los saliarios de los empleados, las

amortizaciones correspondientes y la liquidacion del IVA.

Alba Santos Prego
56



El comercio electrénico. Vision general y aplicacion para la puesta en marcha de una tienda online.

Figura 16. Registro de operaciones en el libro diario. OfiPro

Diario Amortizaciones Plan Contable Tesoreria Librosy Cuentas anuales Impuestos Ejercicios Miempresa OfiPro Utilidades Ventana 7

— > ~ - - =
T .S X000O R\ 4 = 0 4 .
Nuevo Editar  Bomar  Primero Anterior Siguiente Ultimo Actualizar Buscar Listad:1 4 Asientos - —— BN
Asientos Navegacién: Asientos a a - - ~ - Sl
4 [Filtro |_Orden G s + -'r x 2 g 2 [+ i ()-
iitro | Orden Campos 4| GuardarCerrar Guardar | Nuevo  Copiar Borrar Deshacer | Anterior Siguiente Actualizar Buscar | Listados Imprimir  Tareas
Apuntes w Filtrar por Nimero ~ Todo el Ejercid
Jr— Niimero 18 (£ 7] Documentn 2| Tipodesient  Asiento manual -
Fecha 0141172012 [+ Achivo Diario Importarién
= Borrador de asientos
N 3 El Boradar Marca Divisa EUR 1
® | & Cargarépida
= ¥ Contabilizacién 1 Bienvenido ‘Asientas @‘ Apuntes | Factura | Imagen | Notas I
Contabilizacién de datos ¢ || Nimero _|Fecha [|canespto |JT [Cuerts_|Titdo Ceie | ek ik
) ] Slionozz || coMPras X[ #30.01. | CLIENTES. HOTELES DE PLAYAS VENTAS | 1BB4B.0Z
Contabilizar asientos perid 10 16A0202 || VENTAS 430.02. | CLIENTES. HOTELES RURALES WENTAS | 2668764
Contsbilizacion datos de F— 11 16AW202 | SUMINISTROS Y SEGUROS 43003, | CLIENTES, HOTELES DE CIUDADES YENTAS | 27.778.16
43004, | CLIENTES. ACTIMIDADES VENTAS | 316625
s 12 161072012 | |SUELDOS Y SALARIOS - %
Consolidacidn de empresa 13 160202 AMORTIZACIONES 705.01. | PRESTACIONES DE SERVICIOS, HOTELES DE PLAYA  YENTAS 1695275
21 Futmartnc =2 14 16A02012 VA 705.02. | PRESTACIONES DE SERVICIOS, HOTELES RURALES  YENTAS 24.261.49
< &, b 15 16/10/2012 || PAGO DE IMPUESTOS 705.03. | PRESTACIONES DE SERVICIOS, HOTELES DE CIUDADES  WENTAS 26.262.87
R 16/ 01/11/2012 || COBRO VENTAS 70504, | PRESTACIONES DE SERVICIDS, ACTIVIDADES VENTAS 2617.23
17 O1A1/2012 | PAGD PROVEEDORES 477.01. | IVAREPERCUTIDD AL 21% YENTAS [
B8 Amortizaciones e o2z || CoMPras 477.02 | IVAREFERCUTIDO AL 10% VENTAS 54362
- [0 e =
— Plan Contadle 20 0174142012 | ALOUILER LOCAL Cuenta Tituo Concepte Debe Haber
o 21 16/11/2012 || COBROVENTAS 430.01. CLIENTES, HOTELES DE PLAYA VENTAS 18.648.02
22 16/11/2M2 || PAGO PROVEEDORES
1] Librosy Cuentas anuales 23 16/11/2012 || COMPRAS Cuenta Asienta
2016112012 | |VENTAS
- 111.786.21 7628057
me  Impucstos 25 1611/2012 | SUMINISTROS Y SEGURDS Dete Dete
—— 26 16/1/2012 || SUELDOS ¥ SALARIDS Haber 1171120 Haber 7628067
: ZHIGMI/ANZ | AMORTIZACIONES Saldo Deudor 45,01 Saldo Nulo 0,00
LF Miempress 2 1611/2012 |IVA
29 16/11/2012 || PAGD DE IMPUESTOS —

Fuente: Elaboracion propia

Estos asientos se realizan todos los meses hasta el cierre del ejercicio contable, una

vez cerrado se pueden descargar varios documentos, entre otros el balance de

situacién (anexo 2) o la cuenta de pérdidas y ganacias (anexo 3).
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Conclusions

Es necesario que las empresas se planteen incluir el comercio electrénico en su
estrategia empresarial ya que estd en crecimiento y ofrece multiples ventajas,
destacando la posibilidad de llegar a un mayor nimero de clientes de una manera mas
sencilla. Se trata de una forma de comercio segura, siempre y cuando se realice

siguiendo las medidas de seguridad citadas en el presente trabajo.

Como estudiante de Administracion y Direccion de Empresas he puesto en practica
buena parte de los conocimientos adquiridos durante los afios de formacién
académica para montar mi propia empresa ficticia, Trotagalicia. De esta forma se le ha
tratado de dar un enfoque profesional al trabajo, aunque se han tratado diversos temas
como pueden ser los comerciales o legales no se ha profundizado lo suficiente en
algunos aspectos relacionados con temas laborales o la realizacion de un estudio de
viabilidad. Esto no se ha abordado debido a la extension y complejidad que abarcaria

el trabajo y a que estos temas no estan dentro del campo de especializacion del tutor.

La realizacion de este trabajo me ha proporcionado unos conocimientos a nivel
practico tanto en el manejo de programas de software como Prestashop o OfiPro,
como en la creacion de un Blog de empresa. El manejo de estos programa aunque
supone un gran coste, en términos de tiempo, para el alumno representa una parte
fundamental en el desarrollo de un trabajo con un marcado enfoque profesional como

el aqui realizado.

Por ultimo me gustaria agradecer al tutor. D. Fernando Aguiar Maragoto toda la ayuda

gue me ha proporcionado para la que fuera posible realizar este trabajo.
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Anexos

Anexol: Factura tienda online Trotagalicia

Factura:

Facturacion y Direccion de entrega

Trota Galicia
San Andrés
15003 A Corufia
Espafa
L Ll Producto / Referencia Arriba Arriba Descuent Cant.
NCRUGNKWR {tasas no VA o
Fecha de pedido incluidas)  incluido
18-07-201315:43  Hotel Pazo Los Escudos Spa & Beach 5 8863€ 9750€  -25.00% 3
Método de pago  Catamardn Islas Cles 909€ 1100€ -5,00 € 2
No hay pago
VigoZoo 413€ 500 € - 2

Producto Total (Sin IVA).
Total del producto (IVA incl.)
Total tasa

Total

Detalle de tasa Grado de Total tasa inc. Total tasa
Tasa

Productos 10.000 % 26589 € 26,58 €

Productos 21.000 % 2644 € 556 €

Trotagalicia

#CU000006

Total IVA
incluido

29250 €

2200€

10,00 €
29235€
32450€

32,15€
32450€
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Anexo 2: Balance de situacion 2012. Trotagalicia.

EJERCICIO 2012
Balance de Situacion a 31/12/2012

ACTIVO

A) ACTIVO NO CORRIENTE
I. Inmovilizado intangible.

203. . Propiedad industrial

206. . Aplicaciones informaticas

280.30. Amortizacion acumulada de propiedad industrial

280.60. Amortizacion acumulada de aplicaciones informaticas
11, Inmovilizado material.

216. . Meobiliario

217. . Equipos para procesos de informacion

281.60. Amortizacion acumulada de mobiliario

281.70. Amoriizacion acumulada de equipos para procesos de informacion

B) ACTIVO CORRIENTE
1I. Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar.
1. Clientes por ventas y prestaciones de servicios.
b) Clientes por ventas y prestaciones de servicios a corto plazo.
430.01. Clientes, hoteles de playas

V. Efectivo y ofros activos liquidos equivalentes.
LT Bancos e instituciones de credito cfc vista, euros

TOTAL ACTIVO (A +B)

EJERCICIO 2012
Balance de Situacion a 31/12/2012

PATRIMONIO NETO Y PASIVO

A) PATRIMONIO NETO
A-1) Fondos propios.

I. Capital.
1. Capital escriturado.
100. . Capital social

VII. Resultado del ejercicio.

128, . Resultado del ejercicio

C) PASIVO CORRIENTE
IV. Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar.
1. Proveedores.
b) Proveedores a corto plazo.

400.02. Proveedores, actividades

2. Otros acreedores.
475.10. Hacienda publica, acreedora por retenciones practicadas
475.20. Hacienda publica, acreedora por impuesto sobre sociedades
477.01. Iva repercutido al 21%
477.02. Iva repercutido al 10%

TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO (A +B + C)

2012
1.479,27
147,71
118,50
13,85
1,50
13,86

1.331,56
535,00
779,82

6,78
9,87

38.921,42

70,27

70,27

38.851,15
38.851,15

40.400,69

2012

32.884,09
3288400

7.000,00

2588409

7.516,60
7.516,60

225,00
6.471,02
52,28
32,72

40.400,69
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Anexo 3: Cuenta de pérdidas y ganancias 2012.
Trotagalicia.

EJERCICIO 2012
Perdidas y Ganancias a 31/12/2012

1. IMPORTE METO DE LA CIFRA DE NEGOCIOS. 434.106.33
70501, Prestaciones de senvicios. hoteles de playa 101.782.54
70502 Prestaciones de senvicios, hoteles nrales 177.602.05
70503 Prestaciones de servicios, hoteles de ciudades 157.331.17
70504 Prestaciones de semnvicios, actividades 17.380.67

4. APROVISIONAMIENTOS . -413.432.10
ga7.01. Trabajos realizados por ofras empresas, hotsles de playa -91.400,08
@07.02 Trabajos realizados por ofras empresas, hotsles rurales -182.434,60
607.03. Trabajos realizados por otras empresas, hoteles de ciudades -143.055,13
807.04. Trabajos realizados por ofras emrpesas, actividades -16.400,20

6. GASTOS DE PERSOMAL. -5.700.00
g4, Sueldos y salarios -5.700.00

7. OTROS GASTOS DE EXPLOTACION. -2619.12
g21. . Amendamisntos y canones -1.500.00
2501, Seguro de responsabilidad -800,00
g2801. Suministros, luz -181,04
82803 Suministros, teléfono -58.08

A) RESULTADO DE EXPLOTACION (14243+4+ 546+ THE+IH1 011 412) 323551

C) RESULTADOD ANTES DE IMPUESTOS (A+B) 323551

1%, IMPUESTOS SOBRE BEMEFICIOS. -6.471.02
@30.00. Impuesio cormente -5.471.02

D) RESULTADD DEL EJERCICID (C+19) 23.884.09
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