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

Resumen

En este trabajo se ha abordado el estudio del comercio electrénico analizando sus
diferentes formas, sus ventajas e inconvenientes y aspectos sobre la seguridad fisica y
juridica en Internet. Ademdas, también se ha tratado de analizar la importancia del
posicionamiento en el mercado a través de los medios electronicos.

Por otro lado, se ha realizado un caso practico en el que se trata de elaborar una
tienda online, para lo que previamente se ha tenido que definir la actividad de la
empresa y los productos a comercializar por la misma. Ademas, para el
funcionamiento de la tienda virtual se han investigado las opciones disponibles en el
mercado y se ha elegido las que han resultado mas atractivas para el alcance de los
objetivos marcados. Una vez realizado esto, se ha puesto en funcionamiento la tienda
virtual, para lo ha sido necesaria la contratacién de un dominio (www.odecohome.com)
y un alojamiento o hosting y la instalacion de un software para la configuracion de la
pagina web.

Por ultimo en este trabajo, se llevara a cabo la gestion del sistema de informacién
contable de la empresa, para lo que se estudiaran diferentes programas y finalmente
una vez elegido uno de ellos, se registraran las operaciones contables necesarias
hasta la finalizacion del ejercicio.

This paper reflects a study of electronic commerce case, analyzing its different
forms, advantages and disadvantages as well as aspects related to physical and legal
security on the Internet. Additionally, the importance of market positioning using
electronic resources is also analyzed along the document.

Additionally, this project is supported by a practical case in form of an on-line
store. The store's activity and products have been defined and a different set of options
have been analyzed for its operations. As a result, the alternative that best fits to the
business requirements has chosen and deployed into a real environment. In this sense
a new real domain (www.odecohome.com) and a commercial hosting service has been
used, as well as the necessary software to configure and operate it.

Finally, this work also describes how the financial information is managed,
analyzing which alternatives are available in terms of information systems and
choosing one of them to track all the financial operations until the end of the fiscal year.
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Introduccion

En la actualidad, el comercio electronico posee una gran relevancia a nivel
mundial. Por ello, el objetivo principal de este trabajo es estudiar este tipo de comercio
tanto desde una orientacién practica como desde un enfoque tedrico. Por este motivo,
se ha decidido estructurar el mismo en dos grandes blogues o partes:

En la primera parte se desarrolla un marco tedrico sobre el comercio
electronico, explicando que es, en que sectores posee una mayor relevancia, sus
ventajas e inconvenientes y las diferentes formas de comercio electrénico segun los
agentes que participen en las transacciones realizadas. Ademas, también se estudian
diferentes aspectos sobre la seguridad en Internet para ello se ha analizado tanto las
principales amenazas fisicas como Phishing y Malware, como los principales métodos
de seguridad para protegerse. En la misma linea, también se ha procedido al estudio
de las diferentes herramientas en el campo legislativo, estudiando diferentes leyes
entre las que destacan principalmente la Ley de Proteccion de Datos de Caracter
Personal y la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio
Electrénico en Espafia. Por Ultimo, en esta primera parte se han analizado diferentes
medios de posicionamiento en el mercado a través de los medios electronicos.

En un segundo bloque se realiza un caso practico, teniendo en cuenta los
diferentes aspectos estudiados en la primera parte de este trabajo, para ello se
procede a la creacion de una empresa ficticia. En primer lugar, se define la actividad
de la empresa y los productos a comercializar dentro de la variedad que ofrezca el
sector. Posteriormente, se realiza una tienda online para la comercializacion de los
mismos. Para la puesta en marcha de la tienda online se ha tenido que realizar
diferentes tareas entre las que se incluyen el registro del dominio de la pagina, la
contratacion del alojamiento o hosting, la eleccion del software de gestion de la pagina
y la configuracion de la misma. Por ultimo, en esta parte del trabajo, se ha procedido al
estudio del sistema de informacion contable para lo que en primer lugar se han
analizado los diferentes programas ofrecidos en el mercado y posteriormente se ha
trabajado con el mismo. Los trabajos realizados principalmente consisten en la
personalizacion del Plan Contable a la actividad realizada por la empresa y a la
realizacion de la contabilidad desde la creacion de la empresa hasta el cierre del
ejercicio. Ademas, al no disponer de datos reales por el caracter ficticio de la entidad
se han realizado diferentes tablas de ingresos para los diferentes productos en hojas
de calculo de manera aleatoria, para la posterior contabilizacion de los mismos.
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1. Desarrollo del trabajo

1.1 Comercio electronico
1.1.1 Definicidon del Comercio Electrénico.

El comercio electronico se puede definir como la compra-venta de productos y
servicios a través de sistemas electrénicos, principalmente Internet. En este sentido, la
Organizacion Mundial del Comercio da una definicion méas amplia a este concepto,
definiéndolo como “la produccion, promocion, venta y distribucion de productos a
través de redes de comunicacion”. Ademas, el comercio electronico, tiene una
influencia significativa en la mayoria de los sectores. De este modo en Espafia, tres
cuartos del Producto Interior Bruto estan influenciados de manera directa o indirecta
por Internet, ademas esta cifra se puede ver elevada en paises como Estados Unidos,

i , 1
Alemania o Reino Unido™.

Con la aparicion de Internet se han producido cambios en los habitos o
costumbres de los consumidores. Prueba de ello, es que hoy en dia a nivel mundial
existen aproximadamente 2.300 millones de internautas lo que supone alrededor de un
tercio de la poblacion mundial, en el caso de Espafia esta cifra se eleva a un 66% de
la poblacion con aproximadamente 28 millones de internautas conectados. Ademas,
casi un 64% de la poblacion espafiola dispone de acceso a la Red desde su hogar.
Por otro lado, Espafia se encuentra entre los paises europeos con mas lineas de
banda movil, superando un 9% la media europea y llegando casi a alcanzar la cifra
de 14 millones de lineas. Asimismo, lidera junto a Reino Unido el mercado de
smartphones con un 46,5%.

Internet ofrece la posibilidad de un mercado global y competitivo pero en el que
todavia hoy en dia existe miedo y desconfianza por parte de los consumidores debido
a los problemas de seguridad existentes en la Red. Estos miedos, generan rechazo a
las compras online por parte de algunos grupos de consumidores. En este sentido,
seria necesario informar a los consumidores sobre sus derechos y las herramientas

: 2
legales existentes para su proteccion”.

1http://www.segittu r.es/opencms/export/sites/segitur/.content/galerias/descargas/proyectos/Libr
0-Blanco-de-Comercio-Electrnico-2-Edicin.pdf

2 http://www.inteco.es/guias/Guia_seguridad_privacidad_comercio_electronico
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Por otro lado, cabe destacar que la gran mayoria de usuarios
(aproximadamente un 95%), declara que no ha sufrido ningun problema a la hora de
realizar compras mediante Internet. Entre los usuarios que han tenido algun problema
en el proceso de realizacién de compra online menos de un 6% de las reclamaciones
no son resueltas. En cuanto a las reclamaciones el 90,3% de los usuarios reclaman
ante el servicio de atencion al cliente de quien les vendi6 el producto o servicio post-
venta y un 4,4% reclaman ante algun organismo de las Administraciones Publicas.
Ademas, en lo referente al tiempo de espera para la resolucion de las reclamaciones,
la mayoria se resuelven en un plazo maximo de un mes con un porcentaje de un 72,4.

Entre las principales ventajas que ofrece el comercio electrénico podemos
encontrar la comodidad, la reduccién de precios y el acceso a productos que no estan
disponibles en el comercio tradicional. En el siguiente grafico podemos ver las
principales razones por las que los internautas deciden realizar compras online en
lugar de acudir a una tienda fisica.

Precio/promociones ofertas 65,4%
Comodidad 58,0%

Facilidad de comparar

Mayor oferta/mayor gama 29.9%

Unico medio disponible 23,0%
Rapidez en el suministro 18,4%

Por recomendacion

Por probar

Otra J1,5%

Ns/Nc [l 1,4%

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fuente: Observatorio Red.es

En cuanto a los productos mas buscados y mas contratados en Internet podemos
encontrar en primer lugar las reservas de alojamiento con un 46,7%, los billetes de
transporte con un 40% y el alquiler de coches con un 36,6% aproximadamente. En un
segundo bloque, se encuentran productos tecnoldgicos (dentro de los que se
desglosan servicios adquiridos en internet con un 34,4% y software con un 20,9%),
servicios de ocio como compra de entradas online que supone aproximadamente un
23% y productos multimedia como musica o videos con un 21,6%. Entre los productos
0 servicios menos contratados y buscados encontramos libros, reservas de
restaurantes, ropa y complementos, articulos deportivos, electrodomeésticos, etc.

Por ultimo, cabe destacar que el comercio electrénico entre las empresas ha
evolucionado favorablemente en los Ultimos afios. En este aspecto, destaca que el

Laura Garcia Rodriguez
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numero de empresas que compran en Internet es mayor que el nimero de empresas
gue venden. Estos datos se ven reflejados en el siguiente graficos:

25%
20%
15%
10%

5%

Porcentaje de empresas

0% o7 2%
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
=§=Compras ==\entas

Fuente: Online Business School

» La Asociacién Espafiola de la Economia Digital (AECEM) 4

“La Asociacion Espafiola de la Economia Digital, adigital, integra a empresas y
entidades interesadas en el desarrollo de la economia digital para el impulso y la
defensa de sus intereses”. Entre las empresas asociadas podemos encontrar
compafias como: Amazon, BBVA Global Net, Mapfre, Loewe, Iberdrola, Indra,
Orange, Nokia, etc.

Entre los servicios ofrecidos por esta asociacion cabe destacar: asesoramiento
legal y juridico, informacion mediante encuentros profesionales y boletines, formacion
y promocion del sector a través de jornadas mensuales y otro tipo de eventos, etc.
Asimismo, también destacan las listas Robinson con el objetivo de garantizar la buena
relacion entre los agentes del sector y por ultimo, el Cadigo Etico de Proteccion de
Datos en el que se incluyen un conjunto de normas con el fin de regular el ejercicio de
la actividad ejercida asi como respetar la legislacion nacional, europea y los derechos
del consumidor.

Destacan entre los principales objetivos de AECEM los siguientes:

- Acompafar y orientar a las empresas a través de la formacion, asesoria e
informacién en los aspectos que afectan a la Economia digital.

- Realizar el papel de interlocutor ante instituciones publicas y privadas

- Conseguir leyes y herramientas favorables por parte de las Administraciones
Publicas Espafiolas o Internacionales.

3 http://recursos.anuncios.com/files/474/12.pdf
4 ..
https://lwww.adigital.org/

Laura Garcia Rodriguez
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- Ayudar a las empresas asociadas a aprovechar los beneficios de Internet como
canal de venta.

- Aprovechar los beneficios de la multisectorialidad y de los conocimientos de las
empresas asociadas

1.1.2 Ventajas e inconvenientes del comercio electrénico.

El comercio electronico posibilita la compra-venta a nivel mundial y el acceso a
un mercado lleno de oportunidades, esto conlleva una serie de ventajas pero también
acarrea una serie de inconvenientes que se pueden ver de forma resumida en la
siguiente gréfica:

Mercado abierto 24h 365 dias al afio_— ] '..,\E:lm de contacto fisico con el producto
Acceso a multiples productos . Falta de seguridad y fiabilidad
.'".. \
Productos mas econdmicos . Problemas de distribucion
|
Feedback da los usuarios ’ Problemas de reclamaciones
\ /
kY
Oferta de servicios personalizada . Problemas de pago
Comodidad en el acceso a las compras . Problemas de devoluciones

Fuente: Guia de comercio electrénico

: . - - 5
En cuanto a las ventajas del comercio electronico cabe destacar las siguientes™:

e Accesibilidad: se trata de un mercado abierto 24 horas al dia durante los 365
dias del afio lo cual significa una gran ventaja respecto al comercio tradicional
ya que permite realizar compras durante todos los dias del afio con
independencia del horario comercial.

e Acceso a multitud de productos: el comercio electronico permite el acceso a
productos que no estén disponibles en el lugar de residencia del comprador.
Asimismo, se han creado nuevos nichos de mercado para algunos productos o
servicios como intercambio de archivos, servicios bancarios online, etc.

e Productos més econdmicos: menos costes estructurales, de personal e incluso
de papel al disponer de catdlogos online. Ademas, la existencia de
competencia a nivel mundial provoca que el precio pueda reducirse respecto al
del comercio tradicional.

e Informacién: los usuarios pueden acceder a todo tipo de informacion sobre
precios, disponibilidad, caracteristicas, etc.

e Menos dificultades: el propio consumidor busca informacion y realiza la
transaccion eliminando la figura del vendedor.

e Feedback de los usuarios: a través de blogs, foros y otras paginas el usuario
puede interconectar con otros usuarios para la puesta en comun de opiniones o

Laura Garcia Rodriguez
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experiencias que le ayuden a elegir adecuadamente el producto conforme sus
necesidades.

Oferta de servicios personalizada: esto se produce gracias a la configuracion
de los productos en funcién de las necesidades de los usuarios. Por otro lado,
a través del comportamiento del usuario en el website, la empresa puede
conocer mejor sus necesidades o intereses e informar al usuario ofertas
personalizadas

Comodidad y agilidad: permite evitar colas, desplazamientos y tiempos de
espera especialmente en periodos de compra especiales como rebajas o
navidades.

Comparacion de productos: la existencia de paginas especializadas en la
comparacion de diferentes productos permite comparar precios faciimente
ofreciendo una gran ventaja para el usuario.

. . o . 6
Los inconvenientes mas importantes para los usuarios son .

Falta de contacto fisico con el producto: se elimina tanto el contacto fisico con
el producto como atencién personal, lo que puede generar incertidumbre. A fin
de eliminar este tipo de desventaja se estan incorporando asistentes virtuales
con el fin de resolver todo tipo de dudas que tenga el usuario relacionadas con
la compra.

Problemas seguridad: no siempre el producto corresponde con lo ofertado, por
ello, es necesario que el usuario disponga de informacion clara, completa y
concisa sobre el producto a adquirir y sobre su coste.

Problemas de distribucién: retrasos o desperfectos u otros problemas a la hora
de recibir los productos suponen otra de las desventajas del comercio
electronico.

Problemas en caso de devolucién: dificultad para devolver los productos
comprados o para saber a quien dirigirse en caso de reclamacion.

Problemas de pago: no es totalmente seguro introducir nuestros datos
personales y bancarios en la red. Este problema se ha visto reducido en gran
medida gracias a herramientas como PayPal que permite el pago por internet
sin compartir ninguna clase de informacion financiera con el destinatario

> Liberos, E., Garcia, R., Gil, J., Merino, J.A. y Somalo, I. (2010) Liberos, E., Garcia, R., Gil, J.,

Merino, J.A. y Somalo, |. (2010). El Libro del Comercio Electronico. Madrid: ESIC Editoral
® Vease nota 2

Laura Garcia Rodriguez

12



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

1.1.3 Formas de comercio electronico

Entre las principales formas de comercio electrénico destacan las siguientes ":

> B2C - Business To Customer

Se trata del comercio que se produce entre la empresa y el cliente englobando
todas las fases necesarias para que el consumidor final reciba el producto o servicio
directamente de la empresa mediante medios electrénico.

> B2B - Business To Business

Comercio que se produce entre empresas, sin incluir en ningan caso al
consumidor final. Abarca las transacciones que se producen en Internet entre dos o
mas empresas. De este modo, engloba todas las acciones necesarias para que el
producto llegue al final de la cadena de venta, situdndolo en el paso previo a la venta
al consumidor final. Este modelo supone una mayor agilidad y ahorro de costes
administrativos para ambas partes

El modelo B2C junto con el modelo B2B constituyen hoy en dia la mayor parte del
comercio a través de la Red.

» BZ2E- Business To Employee8

Se trata del comercio que realiza la empresa con sus trabajadores ofreciéndoles
servicios, ventajas o descuentos en productos que no constituyen el objeto principal de
la empresa. Por ejemplo ventajas en paquetes turisticos, alquileres de vehiculos, etc.

> B2B2C - Business to Business to Customer

Es la unién de los casos de B2B y B2C. Esta forma de comercio se basa en la,
utilizacion de plataformas en Internet para agrupar todos los procesos de distribucion
desde la fabricacion hasta la distribucién hacia el consumidor final pudiendo ser este
ultimo, empresas o consumidores domeésticos.

> C2C - Customer to Customer

Se trata del comercio que se realiza a través de Internet entre consumidores. Este
modelo engloba principalmente subastas en las que la relacibn comercial se realiza
entre particulares y estd apoyado por plataformas online como eBay. También, se
puede incluir dentro de esta forma de comercio la venta de todo tipo de productos de
segunda mano a través de paginas web como segundamano.es o idealista.com.

! Vease nota 2
8 Vease nota 5

Laura Garcia Rodriguez
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1.1.4. Seguridad en el comercio electronico.

a) Seguridad Fisica’.

Amenazas en el comercio electréonico:

En el comercio electrénico las amenazas, se dirigen especialmente hacia los datos
sensibles del usuario, con el fin de comprometer la seguridad ya sea a nivel
econdmico, técnico o personal. Entre las amenazas existentes en la actualidad
destaca el phishing o fraude a través de Internet y los cédigos maliciosos o malware.

» Phishing

Se trata de una estafa en la que el estafador intenta conseguir informacién
confidencial como contrasefias o datos bancarios de forma fraudulenta mediante
medios electrénicos.

Para ello el estafador envia mediante e-mail, fax, mensajes o por otro tipo de
medio, una comunicacion aparentemente oficial de manera que el receptor del
mensaje crea en su veracidad y facilite los datos privados requeridos por el estafador.

El phishing recurre principalmente al envio de correos electronicos falsos
procedentes aparentemente de compafias legitimas como entidades bancarias en el
estafador suplanta la identidad de una persona o empresa. De este modo, dirigen al
destinatario a paginas webs falsas que imitan a la pagina de la empresa real con el fin
de que el usuario introduzca sus datos personales o bancarios como numero de tarjeta
de crédito, claves de acceso, contrasefias para operar u otros datos confidenciales.

El fraude a través de Internet es un fenémeno global, prueba de ello, es que en la
actualidad, se detectan alrededor de 50.000 nuevas webs fraudulentas cada mes.

» Malware o cddigos maliciosos

En los dltimos, afios puede apreciarse una nueva técnica de fraude en Internet a
través de la introduccién de codigos maliciosos o malware. EI malware al igual que el
phishing, pretende robar datos confidenciales o personales del usuario, por ejemplo,
datos de tipo bancario.

Para ello, utiliza sistemas que interceptan claves de usuario y contrasefias o
programas que corrompen las infraestructuras de navegacion y redirigen a los
usuarios a paginas webs falsas.

o Vease nota 2

Laura Garcia Rodriguez
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Este cambio de tendencia se debe en parte a la mayor concienciacién ciudadana
sobre la seguridad electrénica, lo que ha hecho aumentar la prudencia de los usuarios
a la hora de facilitar sus datos personales. Por todo esto, han proliferado otros
métodos como el malware que van mas alla del engafio para conseguir informacion de
interés o confidencial.

» Otros tipos de amenazas

Ademas del phishing y los cddigos maliciosos o malware en Internet se pueden
encontrar otro tipo de amenazas como el clickjacking, donde el atacante puede forzar
al equipo del usuario a hacer click en cualquier hipervinculo de manera que pueda
dirigir la navegacion hacia webs con virus o troyanos.

También destaca el crimeware, en el que se incluye el robo de contrasefias
mediante capturadores de los datos registrados por el teclado, capturas de video o
imagenes de la pantalla para posteriormente enviar los datos a los sitios de recogida.
Este tipo de fraude suele estar relacionado con programas maliciosos que ocultan el
crimeware y lo hace invisible para las herramientas de seguridad y antivirus.

Por dltimo, existen otro tipo de fraudes online como el pharming en el que
mediante un troyano el atacante se infiltra entre la IP y el nombre del servidor al que
corresponde; o el carding y skimming que consisten en el uso fraudulento de tarjetas y
en la copia de las bandas magnéticas de las mismas respectivamente.

Herramientas de proteccion y sequridad:

Para combatir amenazas como las descritas en el punto anterior, existen medios a
disposicién de los usuarios.

» Métodos seguros de pago por internet: los principales métodos para realizar
transacciones a través de internet son pago con tarjeta, a contra-rembolso,
transferencia bancaria, pago mediante intermediarios y pago a través de
domiciliacion bancaria.

- Pago con tarjeta: se trata de un sistema rdpido y que ofrece seguridad y
garantias ya que en caso de recibir un cargo erroneo, el usuario dispone de
un plazo de tres meses para anularlo. Ademas, en las entidades bancarias
se puede solicitar tarjetas de pago online o tarjetas prepago que sirven
especificamente para realizar compras online.

- Pago contra-rembolso: con esta forma de pago no serd necesario en
ninglin caso proporcionar datos bancarios, ya que solo se solicitara al
usuario la direcciéon debido a que el pago se efectuara en efectivo en el
momento de la recepcibn de la compra en el punto de entrega
correspondiente. La principal desventaja de este sistema es que puede
sumarse algun tipo de recargo a la cuantia inicial.
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- Transferencia bancaria: consiste en ingresar mediante una operacion
bancaria la cuantia correspondiente a la compra en la cuenta que facilite el
vendedor. Esto hace que no sea necesario dar informacion sobre datos
asociados a la cuenta corriente. Sin embargo, si la operacion se realiza por
adelantado, no se podra cancelar el envio posteriormente lo que supone
una clara desventaja respecto al pago con tarjeta.

- Pago mediante intermediarios: los datos no se facilitan en ningun caso al
proveedor si no a un tercero de confianza que actia de intermediario
financiero que realiza el pago. De este modo, los datos bancarios son
conocidos Unicamente por la empresa que actla de intermediaria.

El ejemplo méas conocido y utilizado en la red a nivel mundial es PayPal el
cual permite vincular tarjetas de crédito, débito o cuentas bancarias a una
cuenta PayPal y elegir en cada pago que fuente de fondos usar para cada
transaccion. En el grafico que aparece a continuacion se muestra con mas

: . 10
detalle su funcionamiento™ :

Paypal envia el dinero

Elegir entre varias pero nunca comparte s

El dinero va a varios
destinos.

fuentes de fondos.

Tarjeta de credito

informacion financiera.

Tlendas en Internet

Su
cuenta

PayPal —#
D |
W

Credito de comprador de Paypal Transterencla entre
5US CUentas

Fuente: www.Paypal.com

- Domiciliaciéon bancaria: consiste en domiciliar los pagos que se producen
de forma periédica, al igual que se realiza con servicios como la electricidad
o el agua. Con el fin de protegerse el usuario puede disponer de un sistema
de notificaciones que le permita conocer en que momento el vendedor
ejecuta el cargo y establecer un tiempo de reclamacion para que dicho
cargo sea anulado.

10 https://www.paypal.com/es/webapps/mpp/what-is-paypal
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> Recomendaciones para una compra segura:

- Utilizacibn de un ordenador personal, no se debe utilizar equipos con
acceso publico. En caso de que posteriormente puedan tener acceso al
equipo otras personas es aconsejable eliminar las cookies, los archivos
temporales del navegador y cerrar la sesion de usuario de los servicios a
los que se haya accedido.

- Comprobar que el ordenador desde donde se produce la compra es seguro.
Para ello, es necesario mantener el equipo totalmente actualizado, tanto el
sistema operativo, como todas las aplicaciones instaladas en él. Del mismo
modo, sera conveniente recurrir a cuentas de usuario con privilegios
limitados y utilizar contrasefias seguras, cambiandolas periédicamente y sin
revelarlas a nadie ni anotarlas en lugares de facil acceso como pantallas,
teclados, documentos de texto, etc.

Ademas de todo esto, existen herramientas que resultaran indispensables
para garantizar la mayor seguridad del equipo, entre las que destacan los
antivirus y los programas cortafuegos. Ademas, es recomendable tener
instalados programas analizadores de URL que permitan determinar el
grado de confianza de las paginas a las que se accede.

- Comparar y analizar el servicio de la tienda online: en la red existen numerosas
comunidades y foros donde los consumidores pueden expresar opiniones
sobre los articulos ofrecidos por los anunciantes. En caso de que el fabricante y
el comerciante no sean la misma persona o entidad también es conveniente
comprobar las caracteristicas que indica el fabricante y verificar que sean las
mismas que ofrece el vendedor.

- Comprobar las condiciones de compra: el vendedor antes de la realizacién de
la compra debera informar al consumidor de las caracteristicas del producto, su
precio total con impuestos incluidos y todos los gastos de entrega o transporte.

- Confirmacién de la compra y acuse de recibo de la misma: una vez realizada la
compra el vendedor debera notificar al comprador que ha recibido la compra de
su producto o servicio mediante un comprobante o un acuse de recibo que se
enviara en un plazo méaximo de 24 horas. Este comprobante tendra la misma
validez a efectos legales que un ticket de compra en un comercio tradicional y
sera necesario disponer de él a la hora de ejercer los derechos del consumidor
gue sean necesarios.

» Legitimidad de la web: siempre se debe verificar la legitimidad del sitio web ya
que los atacantes pueden intentar suplantar la identidad del banco o comercio.
Se puede utilizar como apoyo los filtros a antifraude de los navegadores los
cuales alertan al usuario si la pagina visitada es una péagina fraudulenta.
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Ademas, en caso de ser la primera vez que se utilizan los servicios de una
entidad desconocida es recomendable informarse del sitio antes de comprar,
especialmente, si ofrece precios demasiado bajos o si no facilita datos de
contacto. También, es aconsejable en todo caso informarse sobre las
Condiciones Generales de Contratacién y de la Politica o Declaracién de
Privacidad de la pagina web la cual suele aparecer en la parte inferior de la

pagina web bajo el epigrafe “Aviso Legal’, “Politica de privacidad” o similar.

Por otro lado, es aconsejable conocer si la informacién transcurre cifrada de
modo que ningln atacante pueda acceder a datos de interés. La informacion
transcurrird cifrada siempre que al observar el inicio de la barra de direcciones
del navegador empiece por https://.

También se debe comprobar si el sitio web posee de un certificado de
seguridad, mediante el cual un tercero confiable nos garantiza la seguridad de
los datos. Ademas, cuando la pagina tiene un certificado valido aparece un
candado indicando que la comunicacién entre el servidor y el usuario es
segura.

En cuanto a los certificados destacan dos tipos: los certificados SSL-EV que
son los que incorporan un mayor nimero de medidas de seguridad, dado que
el certificado aporta informacion sobre la empresa a la que se le esta
comprando el producto o servicio y los certificados SSL que no proporcionan
este tipo de informacion.

» Reclamaciones: es necesario que el consumidor conozca las posibles opciones
de las que dispone en caso de reclamacién. Distinguimos las siguientes:

- Reclamacion ante el servicio postventa de la empresa, el cual debe
garantizar asistencia al consumidor ante cualquier problema relacionado
gue pueda ocurrir después de la compra, por ello, esta debe ser siempre la
primera via de reclamacion

- Reclamacion ante la entidad gestora del sello de confianza, normalmente
las empresas que cuentan con sellos de confianza estan obligadas a
aceptar un sistema de resolucién de conflictos el cual debe ser gratuito e
imparcial.

- Reclamacion ante las administraciones de consumo competentes, cuya
funcién es informar a los consumidores y remitir las reclamaciones a los
organismos competentes en la materia.

- Reclamacion ante los sistemas arbitrales de consumo, siendo el caso
resuelto por tres arbitros que deberan siempre garantizar imparcialidad,
siendo la resolucién dictada vinculante y de obligado cumplimiento cerrando
asi el acceso a la via judicial.
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- Sistema judicial, la ultima opcién disponible ante los consumidores es
reclamar ante los Tribunales de Justicia las cantidades que correspondan
como compensacion de dafos y perjuicios.

> Sellos de confianza

Se trata de logotipos 0 marcas que tienen como objetivo defender las buenas
practicas en Internet y que garantizan y reconocen la transparencia y la
credibilidad de las webs adheridas.

En el Instituto Nacional de Consumo se puede encontrar informacién acerca de las
caracteristicas de los sellos de confianza y de las empresas que se encuentran
adheridos a ellos. Ademas, en la actualidad, estan reconocidos por Instituto
Nacional de Consumo los siguientes sellos de confianza:

- Confianza On Line
- Conducta Aptice

- Optima Web: Cédigo de Confianza Online y E-Commerce

b) Seguridad Juridica

» Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de
Caracter Personal

El objeto principal de esta Ley es “garantizar y proteger, en lo que concierne al
tratamiento de los datos personales, las libertades publicas y los derechos
fundamentales de las personas fisicas, y especialmente de su honor e intimidad

2,11
personal y familiar

Se entiende que son datos de caracter personal “cualquier informacion
concerniente a personas fisicas identificadas o identificables” y solo se podra proceder
al tratamiento de los mismos con la debida autorizacion del afectado, excepto cuando
este tipo de datos se recojan para el ejercicio de las funciones de las
Administraciones Publicas o cuando exista causa justificada para ello.

Ademas, segun el articulo 7, entendera que son datos especialmente protegidos
los siguientes:

- De acuerdo con el articulo 16 de la Constitucion, nadie podra ser obligado a
declarar sobre su ideologia, religién o creencias.

1 E| entrecomillado es cita literal de la Ley.
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- Solo podran tratarse los datos de caracter personal que hagan referencia a la
ideologia, afiliacion sindical, religiébn y creencias, si existe consentimiento por
escrito del afectado.

- Los datos referentes al origen racial, la salud y la vida sexual solo podran ser
recabados, cedidos o tratados cuando asi lo disponga una Ley o cuando exista
permiso expreso del afectado.

- Quedan prohibidos los ficheros creados con la finalidad de recabar datos
referentes a la ideologia, afiliacién sindical, religién, creencias, origen racial y
vida sexual. No obstante, estos datos podran ser tratados cuando resulte
necesario para la prestacion de asistencia sanitaria o tratamientos médicos y
cuando sea necesario para proteger el interés vital del afectado o de otra
persona siempre que el afectado esté fisica o juridicamente incapacitado para
dar su consentimiento.

- Los datos referentes a las infracciones penales o administrativas solo podran
ser tratados por las Administraciones publicas competentes.

En cuanto a la seguridad de los datos el responsable “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 estan expuestos, ya provengan de la accién humana
o del medio fisico o natural’. Ademas, tanto el responsable como quienes tengan
alguna clase de intervencion en el fichero estan obligados a guardar secreto
profesional respecto la informacion de los mismos y el deber de guardarlos.

Por otro lado, el interesado tendra derecho a obtener de manera gratuita

informacién sobre sus datos personales, el origen de los mismos y las comunicaciones
realizadas o que se prevén realizar. Como norma general, este derecho podra ser
ejercitado en periodos iguales o superiores a 12 meses.
Asimismo, “el responsable del tratamiento tendra la obligacion de hacer
efectivo el derecho de rectificacion o cancelacion del interesado en el plazo de diez
dias”. Ademas, también seran objeto de rectificacion o cancelacion los datos cuyo
tratamiento no se ajuste a esta Ley.

Los interesados que sufran algin dafio en sus bienes o derechos por el
incumplimiento de esta Ley tendran derecho a ser indemnizados. “En caso de ficheros
de titularidad publica se exigira de acuerdo con la legislacién reguladora del régimen
de responsabilidad de las administraciones publicas y en caso de ficheros de
titularidad privada se ejercitara ante los 6rganos de la jurisdiccién ordinaria”

Ademas, los responsables de los ficheros y los encargados del tratamiento de
los mismos estardn sujetos al régimen sancionador. La cuantia de las multas
dependerd del grado de la infraccion cometida, siendo las infracciones leves
sancionadas con multa de 900 a 40.000 euros, las graves entre 40.001 y 300.000
euros y las muy graves con cuantias que varian desde los 300.001 a 600.000 euros.
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La cuantia de las sanciones se evaluara atendiendo entre otros a los siguientes
criterios: el caracter continuado de la infraccién, el volumen de los tratamientos
realizados, la vinculacion de la actividad del infractor con la realizacion del
tratamientos, el volumen de negocio, los beneficios obtenidos debido a la infraccion, la
intencionalidad, la reincidencia, la naturaleza de los servicios prestados, etc.

Por otro lado, en cuanto a los ficheros de titularidad privada podran crearse
siempre que sea necesario para la actividad u objeto de la persona o entidad y se
respeten las garantias establecidas por esta Ley.

Para la creacion de ficheros de titularidad privada, la persona o entidad
creadora de los mismos deberd comunicarselo previamente a la Agencia de
Proteccion de Datos. Entre los datos que deben ser comunicados figuraran
necesariamente el responsable del fichero, la finalidad del mismo, su ubicacion, el tipo
de datos incluidos, las medidas de seguridad y las cesiones de caracter personal que
se prevean realizar. Ademas, en el caso de que se produzcan cambios en la finalidad
del fichero, en su ubicacién o en su responsable se debera comunicar ante el mismo
organismo. Posteriormente, el Registro General de Protecciéon de Datos inscribira el
fichero si la notificacién se ajusta a los requisitos exigibles. Ademas, se entendera que
el fichero queda inscrito a todos los efectos si transcurrido un mes desde la
presentacion de la inscripcion correspondiente la Agencia de Proteccion de Datos no
hubiera resuelto la misma.

Ademas, el articulo 27 establece que en el momento en que se produzca la
primera cesion de datos desde la creacion, el responsable del fichero debera informar
a los afectados de la finalidad del fichero, la naturaleza de los datos y el nombre y la
direccion del cesionario.

o Laagenciade proteccion de Datos

‘La Agencia de Proteccion de Datos es un ente de derecho publico, con
personalidad juridica propia y plena capacidad publica y privada, que actia con plena
independencia de las Administraciones publicas en el ejercicio de sus funciones. Se
regira por lo dispuesto en la presente Ley y en un Estatuto propio, que sera aprobado
por el Gobierno”. Los puestos de trabajo de la Agencia de Proteccion de Datos seran
desempefiados por funcionarios y personal contratado.

Entre sus funciones destacan las siguientes:

- Velary controlar el cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos.

- Emitir las autorizaciones previstas en la Ley.

- Atender las peticiones y reclamaciones de las personas afectadas.

- Proporcionar informacién a las personas acerca de sus derechos en cuanto al
tratamiento de los datos de caracter personal.
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- Requerir a los encargados la adecuacion del tratamiento a la Ley y en su caso,
si fuera necesario ordenar la cesacién del tratamiento y cancelacion de los
ficheros.

- Ejercer potestad sancionadora.

- Redactar una memoria anual y remitirla al Ministerio de Justicia

- Controlar las autorizaciones que procedan en relaciébn con los movimientos
internacionales de datos y desempefiar funciones de cooperacién internacional
en ese ambito.

- Cuales otras que le sean atribuidas

o Movimiento internacional de Datos

Como norma general, “no podran realizarse transferencias temporales ni
definitivas de datos de caracter personal que hayan sido objeto de tratamiento o
hayan sido recogidos para someterlos a dicho tratamiento con destino a paises
gue no proporcionen un nivel de proteccién equiparable al que presta la presente
Ley, salvo que se obtenga autorizacién previa del Director de la Agencia de
Protecciéon de Datos”, autorizacion que solo podra otorgar si se obtienen garantias
adecuadas.

En cuanto al nivel de proteccion del pais de destino sera evaluado por la
Agencia de Proteccién de Datos, atendiendo entre otros a la naturaleza de los
datos, la finalidad y la duracion del tratamiento, las normas de derecho vigentes en
el pais del que se trate, el contenido de los informes de la Comisién de la Unién
Europea y las medidas de seguridad vigentes en dichos paises.

» Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y
de Comercio Electrénico.

Se encuentran incluidos en la Ley 34/2002 un amplio concepto de servicios de
la sociedad de informacion, que “engloba, ademas de la contratacion de bienes y
servicios por via electrénica, el suministro de informacién por dicho medio (como el
que efectian los periddicos o revistas que pueden encontrarse en la red), las
actividades de intermediacion relativas a la provision de acceso a la red, a la
transmision de datos por redes de telecomunicaciones, a la realizacibn de copia
temporal de las paginas de Internet solicitadas por los usuarios, al alojamiento en los
propios servidores de informacion, servicios o aplicaciones facilitados por otros o a la
provision de instrumentos de blusqueda o de enlaces a otros sitios de Internet, asi
como cualquier otro servicio que se preste a peticion individual de los usuarios
(descarga de archivos de video o audio...), siempre que represente una actividad
econdmica para el prestador. Estos servicios son ofrecidos por los operadores de
telecomunicaciones, los proveedores de acceso a Internet, los portales, los motores de
busqueda o cualquier otro sujeto que disponga de un sitio en Internet a través del que
realice alguna de las actividades indicadas, incluido el comercio electronico”.
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Ademas, se pueden destacar los siguientes aspectos:

- Como norma general, sera de aplicacion a los prestadores de servicios de
la sociedad de la informacion establecidos en Espafia o domiciliados en
otro Estado pero que ofrezcan los servicios a través de un establecimiento
permanente situado en territorio espanol.

- Ademas, si un servicio incluido dentro de esta Ley vulnere o pueda vulnerar
determinados principios, los 6rganos competentes podran adoptar las
medidas que sean necesarias para su erradicacion o su modificacion. Los
principios que se incluyen en este epigrafe son los referentes a la
proteccién del orden y la seguridad publica asi como la defensa nacional;
los principios de proteccion de la seguridad publica o de las personas
fisicas o juridicas; los relativos al respeto a la dignidad de las personas y la
no discriminacion; y la proteccion de los derechos de proteccion intelectual.

- El prestador de servicios estara obligado a facilitar la siguiente informacion:
su nombre o denominaciéon social, su residencia o domicilio y su correo
electrénico; los datos de inscripcién en el Registro Mercantil como causa
del registro del nombre de dominio, el numero de identificacién fiscal;
informacién clara y exacta sobre el precio de sus productos indicando los
impuestos y los gastos de envid y si corresponde los codigos de conducta a
los que esta adherido. Ademas, si ejerce una profesién regulada debera
indicar los datos del colegio profesional al que pertenezca, el titulo
académico que le corresponde, el Estado de la Unién Europea en el que se
expidié dicho titulo y las normas profesionales aplicables al ejercicio de su
actividad. Cabe destacar que toda esta informacion la debe suministrar de
forma facil, directa y gratuita.

Se dara por cumplida la obligacién de suministrar la informacién en el caso
de que el prestador de servicios la publique en su pagina web.

- Por otra parte, las comunicaciones comerciales deberan indicar la persona
fisica o juridica en nombre que las realiza y ademas, segun el articulo 21
“‘queda prohibido el envio de comunicaciones publicitarias o promocionales
por correo electronico u otro medio de comunicacién electrénica
equivalente que previamente no hubieran sido solicitadas o expresamente
autorizadas por los destinatarios de las mismas” y ademas, en caso de
haber consentimiento previo segun el apartado 1 del articulo 22 “el
destinatario podra revocar en cualquier momento el consentimiento
prestado a la recepcion de comunicaciones comerciales con la simple
notificacién de su voluntad al remitente.”
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» Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre Condiciones Generales de la Contratacion.

Esta Ley intenta diferenciar las clausulas generales de contratacion de las
clausulas abusivas. Segun el articulo 1 de la misma, establece que “son condiciones
generales de contratacion las clausulas 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”.

Ademas, en apartado cuarto del articulo 5 se recoge lo relativo a los casos de
contratacion telefénico o electrénica y establece que serd necesaria la aceptacién de
todas y cada una de las clausulas del contrato, sin necesidad de firma convencional.
En ese caso, se enviara al consumidor la contratacidon realizada donde constaran
todos los datos relativos a la contratacion.

Este articulo también recoge otros aspectos como que la redaccion de las
clausulas generales deberd ser transparente, clara, concreta y sencilla. Ademas, en
cuanto a los requisitos de incorporacion, en el punto 2 se especifica que “las
condiciones generales pasaran a formar parte del contrato cuando se acepte por el
adherente y todos los demas contratantes”.

» Ley de Ordenacion del Comercio Minorista: Ley 7/1996, 15 de enero de 1996,
de Ordenaciéon del Comercio Minorista - Titulo Ill, Capitulo Il - Ventas a
distancia.

A efectos de la Ley de Ordenacion de Comercio Minorista y segun el articulo 38
“se consideraran ventas a distancia las celebradas sin la presencia fisica simultanea
del comprador y del vendedor, transmitiéndose la propuesta de contratacion del
vendedor y la aceptacion del comprador por un medio de comunicacién a distancia de
cualquier naturaleza. En particular estaran incluidas en este concepto aquellas que se
realicen mediante pedidos sobre catalogos previamente distribuidos a los posibles
compradores”

Cabe destacar de esta ley los siguientes aspectos:

- “Queda prohibido enviar al consumidor o usuario articulos o mercancias no
pedidas por él al comerciante, exceptuandose las muestras comerciales. En
caso de que asi se haga, y sin perjuicio de la infraccion que ello suponga, el
receptor de tales articulos no estara obligado a su devolucién, ni podra
reclamarsele el precio”. Recogido en el primer parrafo del articulo 42.

- “De no indicarse en la oferta el plazo de ejecucion del pedido, éste debera
cumplimentarse dentro de los treinta dias siguientes al de su recepcién por el
vendedor”. Descrito en el primer parrafo del articulo 43.
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- “Cuando el importe de una compra hubiese sido cargado utilizando el nUmero
de una tarjeta de crédito, sin que ésta hubiese sido presentada directamente o
identificada electronicamente, su titular podra exigir la inmediata anulacion del
cargo. Sin embargo, si la compra hubiese sido efectivamente realizada por el
titular de la tarjeta y, por lo tanto, hubiese exigido indebidamente la anulacion
del correspondiente cargo, aquél quedard obligado frente al vendedor al
resarcimiento de los dafios y perjuicios ocasionados como consecuencia de
dicha anulacion”. Recogido en los puntos 1y 2 del articulo 46.

Por ultimo, segun el articulo 40 con titulo “Contenido de las propuestas”, la oferta
de venta a distancia debera cumplir como minimo con las siguientes condiciones:

- ldentidad del proveedor

- Caracteristicas especiales del producto

- Precio y si corresponde los gastos de transporte debidamente
separados.

- Forma de pago y modalidades de entrega

- Plazo de validez de la oferta

» Orden HAC/1736/2003, de 24 de junio de 2003. Regimen especial aplicado a
los servicios prestados por via electronica a efectos del Impuesto sobre
Valor Afadido.

En esta orden se desarrolla el régimen especial aplicable, a efectos del Impuesto
sobre el Valor Afadido, a los servicios prestados por via electrénica.

El prestador de servicios electronicos debera presentar ante la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria su declaracion de alta en dicho régimen. Para cumplimentar
la declaracion de alta el prestador de servicios electronicos debera cumplimentar los
siguientes aspectos:

- Nombre completo o denominacién social.

- Direccién postal completa

- Pais

- Direccion de correo electronico

- Direcciones electrénicas de los sitios de Internet a través de los que
opere

- Numero de teléfono

- Numero de fax

- Forma juridica o clase de entidad

- Nacionalidad

- Nombre del administrador general de la entidad

- Descripcion de la actividad que realiza

- Fecha de inicio de las operaciones en la Unién Europea

- Persona de contacto.
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Asimismao, si la declaracion de alta fuera incompleta la Agencia Tributaria podra
exigir al declarante por via electrénica que complete los datos requeridos en un plazo
de diez dias. Ademas, en el caso de cese de la actividad, el declarante debera
manifestarlo en el plazo maximo de un mes desde el momento en que se produzca
dicho cese.

Por otro lado, los declarantes deberan realizar una declaracion-liquidaciéon del
Impuesto sobre Valor Afiadido cada trimestre, presentandose los primeros veinte dias
de enero, abril, julio y octubre.

1.1.5 Posicionamiento en el mercado.

., . . . 12
> Atraccion de nuevos clientes y posicionamiento en buscadores.

En los Ultimos afios, se puede observar un crecimiento de la importancia de
Internet sobre el conjunto de la economia, crecimiento que incluso ha superado al
producido en la economia convencional en sectores como turismo y viajes,
inmobiliario, servicios a empresa, parafarmacia, cosmética y otros productos.
Ademads, a la hora de realizar decisiones de compra offline, la influencia de Internet
es cada vez mayor, ya que un amplio nimero de personas consultan Internet antes
de realizar la adquisicién de un producto o servicio.

Es de gran importancia para cualquier estrategia online definir acertadamente
la estrategia SEO 0 posicionamiento en buscadores para conseguir que el sitio
web aparezca en un lugar destacado en los resultados de busqueda. Por tanto, el
posicionamiento en buscadores es un instrumento de gran importancia para llevar
a cabo una estrategia online. Si un sitio web no tiene un buen posicionamiento
para determinadas palabras clave, entonces dependera de la publicidad en Google
u otros buscadores.

Los principales puntos que se deben cumplir para que el sitio web cuente con
cierto grado de relevancia son:

- La etiqueta: es aconsejable que los titulos contengan palabras relacionadas
con el contenido de cada pagina y que su extension no supere los 160
caracteres. La etiqueta es un factor muy importante a la hora de dar relevancia
al sitio web.

- La URL amigable: se aconseja que la URL contenga palabras clave con el
contenido de la pagina siempre que sea posible.

12 http://www.librodeposicionamientoenbuscadores.com/
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- Repeticibn y prominencia de palabras clave: es conveniente repetir las
palabras clave en varios parrafos y en diferentes encabezamientos. Con ello,
se contribuye a que una pagina sea relevante para los buscadores.

Ademas, para el desarrollo de la estrategia SEO y el andlisis y desarrollo de
palabras clave, primero debemos analizar el mercado e identificar nuestro objetivo,
los usuarios que se quiere atraer, la audiencia objetivo, las palabras claves y la
demanda de esas palabras clave en buscadores. Ademés, también es de
importancia conocer las palabras clave que utiliza la competencia.

Una vez que se conocen las palabras clave que se van a utilizar es
conveniente realizar un analisis comparativo de optimizacion analizando en
profundidad el sitio web y comparandolo con los principales competidores para
cada palabra clave, sabiendo de esta manera los puntos especificos a corregir
para mejorar el posicionamiento en buscadores del sitio web.

> Fidelizacion de los clientes.

El objetivo principal de la fidelizacién es lograr que los clientes mantengan una
relacion continuada y duradera con el negocio. Esta relacion se logra
fundamentalmente a través de la comunicacién. En Internet se puede lograr esta
comunicacion a través de boletines, suscripciones o emails. Es fundamental en
este aspecto, disponer de la autorizacion del receptor de los mensajes, ya que
enviarlos sin el permiso correspondiente terminaria a largo plazo perjudicando la
imagen del negocio. Este permiso se puede lograr ofreciendo informacion util y de
calidad, de modo que la empresa gane credibilidad y establezca una relaciéon con
el cliente. Todo esto es de gran importancia, ya que diversos estudios demuestran

e, . 13
gue la fidelizacién online es muy rentable para las empresas

. L - 14
Para ello, sera fundamental incidir en los siguientes aspectos

- Atraer la atencion del cliente mostrando los puntos fuertes y los beneficios que
obtendra a través de la relacion con la empresa.

- Empleo de tiempo y recursos, factor fundamental ya que adquirir un cliente
nuevo cuesta entre 4 y 8 veces mas que fidelizar uno antiguo, por lo que en

A , - . .15
términos de inversién es muy importante la fidelizacion

- Investigacién de los intereses, gustos, actividades y habitos de consumo de los
clientes. Para ello, es necesario realizar investigaciones del mercado, revisar
las sugerencias de los clientes y estudiar publicaciones, informes o
documentos especializados.
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- Segmentacioén, identificando y analizando el perfil de los distintos grupos de
consumidores teniendo en cuenta diversos factores, socio-demogréficos,
psicolégicos, socio-culturales, geograficos, etc.

- Incentivar la primera compra para que el cliente pueda conocer y entrar en
contacto con el producto o servicio ofrecido.

- Incentivar la repeticion del proceso de compra, a través de encuestas para
conocer el nivel de satisfacciébn y manteniendo un trato personalizado con los
clientes.

Por otro lado, hoy en dia es muy importante la fidelizacion a través de las
redes sociales como Facebook o Twitter ya que en ellas se puede interactuar con
el cliente y responder directamente a cualquier clase de duda o problema que
surja. Las redes sociales se han convertido en un elemento esencial para la

comunicacion de las empresas ya que en Internet no existe ningin otro medio

., . 16
donde se pueda entablar una relacion tan cercana entre empresa y cliente™ .

En la misma linea, en la actualidad también goza de gran importancia la
fidelizacion de clientes mediante el marketing para moviles, smartphones o tablets,
utilizando aplicaciones o pequefios programas que se pueden descargar a través
de Internet y que permiten una amplia accesibilidad a los productos ofrecidos por
la empresa.

Por dltimo, igualmente cabe destacar la importancia de la optimizacién del
indice de conversidn ya que éste esta directamente relacionado con la eliminacion
de barreras en el proceso de compra o de registro pudiendo ocasionar
insatisfaccion por parte de los clientes, por lo tanto, la eliminacion de estas
barreras implicard una mayor satisfaccion y por lo tanto un mayor grado de
fidelizacion.

13 http://marketingparaclientes.wordpress.com/2010/10/20/estrategia-para-fidelizar-clientes-en-
internet/

14 http://www.masquecomunicacion.com/blog/2011/02/24/8-puntos-clave-para-captar-y-
fidelizar-clientes-online/

15http://marke’[ing paraclientes.wordpress.com/2010/10/20/estrategia-para-fidelizar-clientes-en-
internet/

16 http://www.b2-performance.es/es/mayor-fidelizacion-de-mis-clientes.html
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1.2 Caso practico

1.2.1 Fase 1: Planteamiento del problema.

En esta parte del trabajo se intentard desarrollar las fases necesarias para la
puesta en marcha de una empresa ficticia. Es importante resaltar que debido a que el
nuamero de horas es limitado, no se llegara a abordar todos y cada uno de los aspectos
necesarios para la elaboraciéon de una empresa real.

Entre los aspectos que el trabajo no llega a estudiar por falta de tiempo,
destacan contenidos fiscales, como Impuesto de Sociedades, laborales como la
realizacion de nébminas o contratos y temas de caracter financiero como, por ejemplo,
la realizacion de un plan de viabilidad de empresa. En nuestro caso, se intentara
principalmente estudiar los aspectos que guarden una relacion mas estrecha con los
sistemas de informacion utilizados en las empresas dado que es el area de
especialidad del Tutor del trabajo.

En primer lugar, para la puesta en marcha de la empresa hay que definir la
actividad que va a realizar la misma. En nuestro caso, se ha decidido que la actividad
principal sea la venta al por menor de productos textiles para el hogar.

Para la comercializacion de los diferentes productos se ha optado por la
realizacion de una tienda online. En este sentido, se ha estudiado las diferentes
ofertas existentes en la red para la creacion de la misma y una vez elegida la opcion
mas ventajosa para la empresa teniendo en cuenta diversos factores, se ha trabajado
en la puesta en marcha de la tienda. Para ello, principalmente se ha cambiado la
apariencia del sitio web haciéndolo mas atractivo para el consumidor y se ha optado
por la organizacion por categorias para una mayor claridad y comodidad. Por altimo,
se ha subido la oferta de productos de los que dispone la empresa aunque al tratarse
de una empresa ficticia, por motivos de seguridad la compra estara restringida.

Ademas, en la misma linea, se ha trabajado para la mayor comunicacién en el
medio electrdénico, para ello, se ha procedido al registro de perfiles en redes sociales
como Facebook o Twitter y se ha realizado un blog.

Por otro lado, hemos examinado las posibles herramientas disponibles en el
mercado para llevar la contabilidad, para ello principalmente se han tenido en cuenta
factores como las caracteristicas ofrecidas por cada programa y la inversién a realizar
por parte de la empresa. En esta linea, se ha trabajado con el programa finalmente
escogido adaptando en primer lugar el listado de cuentas a nuestra actividad y
posteriormente realizando la contabilidad de la empresa correspondiente a los ultimos
tres meses del ejercicio 2012. Para ello, se han utilizado valores aleatorios al no
disponer de datos reales y posteriormente se han introducido los asientos en el
programa.
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1.2.2 Fase 2: Definicidn de productos.

Odeco comercializa productos relacionados con la decoracién del hogar,
siendo principalmente la actividad de la empresa la venta directa al consumidor de
productos textiles para las diferentes estancias del hogar.

Existen infinidad de posibilidades de productos para la venta en el sector de la
decoracion. Ademas, también se debe tener en cuenta las estancias del hogar a
decorar, donde se puede distinguir entre otros salén, dormitorio, bafio, cocina, jardin,
etc. Entre los posibles productos, podemos encontrar muebles de salén, mesas y sillas
de comedor, camas, armarios, muebles de baio, muebles de cocina, textiles, etc.

Finalmente debido a que se trata de una empresa que acaba de introducirse en
el mercado, Odeco solo se centrara en la venta de productos textiles debido a la
mayor facilidad de envié de los mismos y la posibilidad de evitar un equipo de montaje,
ahorrando costes para la empresa. En este sentido, también supone una gran ventaja
el hecho de que la venta de textiles requiere de una menor inversién que la venta de
otros productos como muebles, factor a tener en cuenta para la apertura de la tienda,
debido a la posible existencia de una limitacion de disponibilidad de recursos y por otro
lado, reduce el riesgo en caso de que las ventas no fueran las esperadas.

Ademas, para mayor comodidad a la hora de la bisqueda se clasificaran los
diferentes productos en categorias, segln las estancias del hogar. Finalmente, la
tienda virtual contard con tres categorias diferentes: bafio, dormitorio y salén.

Dentro de cada una de ellas podemos encontrar los productos finalmente
ofertados, los cuales se resumen en el siguiente grafico:

4 N\ [ N )

Bafo:

J

J

Dormitorio: Salén:
e Toallas e Colchas e Alfombras
e Albornoces e Mantas e Cojines
o AIfomPriIIas e Fundas e Mantas
de bafio. nérdicas
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Por otro lado, la empresa solo se centrara en la venta online por lo que no

necesitara realizar grandes inversiones en locales, ni en mobiliario. En este sentido,
para su actividad, solo serd necesaria la disposicion de un almacén para alojar los
productos que se venderan con posterioridad a través del sitio web.

Por dltimo, el transporte de productos se externalizard mediante una agencia

de transportes, a la cual se abonara el precio de sus servicios cada mes.

1.2.3. Fase 3: Creacion de la tienda online

» Eleccién alojamiento:

Para la creacion de la tienda virtual en primer lugar se necesita disponer de un

servidor o hosting, donde se almacenaran todos los datos relativos a nuestra pagina
web. Por otro lado, necesitaremos un dominio que nos permitird identificar nuestra
tienda virtual. Cada dominio es Unico por lo que dependera de la disponibilidad que
exista en ese momento.

Para la obtencion de estos dos elementos existen multitud de ofertas en

Internet entre las que destacan las siguientes:

17

17 . , .
e Arsys” : ofrece en su plan personal, un dominio gratuito, diez buzones de

correo con 2GB de capacidad, transferencia de correo ilimitada y 200MB de
espacio en disco y transferencia web de 2GB al mes. El precio de este servicio
seria 4,90€/mes

Strat018: ofrece un plan basico que incluye un dominio gratis, 10 buzones de
correo de 2GB, 25GB de disco duro y trafico ilimitado y un plan avanzado con 3
dominios incluidos, 100 buzones de correo de 2GB, 200MB de disco duro y
tréfico ilimitado. Los precios de estos planes son 1,49€/mes y 3,99€/mes.

Profesional Hostinglg: esta pagina ofrece un hosting especial para desarrollar
la tienda virtual con scripts como Joomla, Wordpress, Oscommerce,
Prestashop. Ademés de la compatibilidad con estas herramientas de creacion
de paginas web, Professional Hosting ofrece a sus usuarios un dominio
gratuito, buzones de correo electronicos ilimitados, 600MB de espacio en disco
duro y transferencia ilimitada. El precio de la oferta de Profesional Hosting es
de 3,6€/ mes + IVA.

WWW.arsys.es

18 http://www.strato.es
19 www.profesionalhosting.com
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Finalmente, la opcién elegida es Profesional Hosting debido a sus mejores
condiciones y su compatibilidad con diferentes scripts para la creacion de la tienda
virtual. En cuanto al precio, el menor de todos es el plan basico de Strato, pero solo
nos ofrece 25GB de disco duro frente a los 600GB que nos ofrece Profesional Hosting.
Por otro lado, el plan avanzado de Strato incluye mas dominios gratuitos en
comparacion con Profesional Hosting pero para la creacion de la tienda virtual solo
sera necesario un Unico dominio y el resto de caracteristicas ofrecidas son inferiores.

» Eleccidén soporte tienda online

En cuanto a la aplicacion para la gestiéon de la pagina web, con el hosting script
de Profesional Hosting podemos destacar las siguientes aplicaciones de las
encontradas:

Prestashopzos
- Mas de 310 funcionalidades.
- Gestion de inventario.
- Productos, categorias y atributos ilimitados.
- Comparacién de productos.
- Venta de productos descargables como peliculas, musica, documentales, etc.
- Administracion de stock avanzada.
- Exportacion de productos a eBay y otros.

Joomla21:
- Cientos de funcionalidades
- Sistemas de control de inventario
- Catélogos de productos personalizados
- Herramientas de comunicacion.
- Sistemas de comercio electrénico integrado.

Finalmente, la decision definitiva es Prestashop ya que ambas aplicaciones son
gratuitas y similares, pero Prestashop posee mas funcionalidades y cuenta con una
mayor claridad a la hora de gestionar la pagina web.

» Instalacion y creacion tienda online

Una vez elegida esta opcion se decide contratar en Proffesional Hosting el plan
Prestashop Inicio por ser el mas conveniente dadas nuestras elecciones anteriores, en
el proceso de contratacion Profesional Hosting solicita al usuario que indique el
periodo de contratacion que puede variar desde un mes hasta tres afos, en nuestro
caso al tratarse de una pégina realizada con un fin académico, finalmente se opta por
la contratacién durante seis meses. Posteriormente, se debe introducir el nombre del
dominio que deseamos que tenga nuestra pagina web y comprobar la disponibilidad,
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en nuestro caso elegiremos como nombre Odecohome. Profesional Hosting ofrece
distintos tipos de dominio entre los que encontramos los siguientes:

En primer lugar y por orden de relevancia se encuentran los dominios genéricos, estos
son los dominios mas conocidos y pueden ser registrados por cualquier persona o
empresa, independientemente del pais o de las normas para su registro. Entre los

- L - 22
dominios genéricos destacan los siguientes

e .com, destinado espacialmente para empresas u organizaciones con animo de
lucro.

e .net, para empresas relacionadas con Internet y las telecomunicaciones.

e .org, destinado espacialmente para organizaciones sin &nimo de lucro.

e .info, destinado espacialmente para quienes desean alcanzar a un publico
amplio al que ofrecer informaciébn sobre si mismos o su empresa u
organizacion, sus productos, sus ideas, sus noticias y sus novedades.

e .tv, destinado espacialmente el uso para televisiones

e .mobi, destinado espacialmente para el uso de Webs dedicadas a dispositivos
moviles.

Otra posibilidad a la hora de realizar el registro el dominio son los dominios
territoriales los cuales son mas restrictivos que los genéricos ya que depende de cada
pais o zona y de sus normas y requisitos para registro. Cada pais tiene el suyo propio,
por ejemplo para Espaia es .es, para Francia .fr, para Inglaterra co.uk, etc.

Por ultimo, se encuentran los dominios multilingles los cuales poseen las mismas
extensiones que los dominios genéricos a excepcién de que éstos soportan todos los
caracteres del alfabeto. Su mayor desventaja es que el navegador del usuario debe
tener un pluging especial instalado para su uso.

En nuestro caso, nos decantaremos por el tipo genérico .com, ya que es el mas
utilizado y faciltard la blasqueda de nuestra pagina, quedando finalmente
odecohome.com registrado como nuestro dominio.

Posteriormente, Profesional Hosting nos pedira que introduzcamos nuestros
datos personales y que realicemos el pago y nos mandara toda la informacién de
acceso al panel de control a nuestro correo electrénico en un plazo de 24 horas.

Para acceder necesitaremos usuario, contrasefia y la URL propia de acceso.
Desde el panel de control se puede controlar diversas categorias

20 http://www.prestashop.com/es/
21 http://www.joomla.org/
22 http://www.profesionalhosting.com/dominios/
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e Usuarios: podemos afadir nuevos usuarios al panel de control. Para ello
debemos introducir un nombre de usuario y una contrasefia. Ademas, esta
opcion tiene la ventaja de que a cada usuario nuevo se le puede asignar un rol
en funcién de las tareas que desemperfie, propietario, contable, etc.

e Sitios web y dominios: en esta pestafa figura la opcién de alojar un nuevo
dominio en el servidor.

e Correo: permite crear y administrar cuentas de email asociadas con sus
dominios. Para cada cuenta de email, se puede configurar un buzén de correo
o0 multiples direcciones de email para el mismo buzén, también da opciones de
respuesta automatica y de redireccionamiento de emails. Ademas, se puede
establecer proteccién antispam y antivirus.

o Estadisticas: se puede encontrar informes detallados del uso de los recursos,
la capacidad de espacio utilizado y graficas con el porcentaje de utilizacion del
mismo entre los items web, correo, bases de datos y otros.

e Cuenta: en esta pestafia nos permite cambiar diferentes opciones de nuestro
perfil (datos personales, idioma del panel, correo electrénico, contrasefia, etc.).
Ademas, nos permitira realizar backups o copias de seguridad de la cuenta y
de los sitios web.

e Aplicaciones: permite ver todas las aplicaciones disponibles asi como las
mas destacadas. Ademas, también permite administrar las aplicaciones ya
instaladas anteriormente. Desde la pestafia aplicaciones se puede instalar
facilmente la aplicacién de Prestashop y acceder a ella. Una vez instalada ya
tendremos la base de la pagina y desde la aplicacion ya se podra empezar a
crear las diferentes categorias de la pdagina, subir nuestros productos e
imagenes, afiadir informaciéon de nuestra empresa, colocar hipervinculos con
redes sociales etc.

3.4 Prestashop

Una vez instalada la aplicacion Prestashop para la creacion de la tienda online,
nos permite configurarla desde un panel de control o BackOffice. En el mismo, se
puede ver todas las caracteristicas a configurar para la optimizacion del sitio web, los
pedidos realizados por los clientes y estadisticas sobre el sitio web.
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Odeco w iam en todas par.. ~ [oY [YPPOTTET  Garca | Mis Preferencias | () Cerrar Sesion | Ver Mi Tienda

Catilogo '/ Pedidos & Clientes s Reglas de precios &0 Envio (JJLocalizacion i Madulos | [3 Pr #° Parametr AP administracién il Estadisticas

Cuadro de mandos

e Sus indicadores
-
4

*, Nueva version de PrestaShop esta disponible : Descargar 1.5.4.1 stable !

Actividad este més Ver mis Senvicio clientela Ver mis
Video [ No volver a mostrar Ventas 0,00€ Tema no leido 0
T t | " d Inscripciones 0 Hilos de discusién en curso 0
omar parte en la aventura de
. .. Pedidos 1] Tema cerrado 0
s comercio electrénico con PrestaShop,
> " el répido, potente y personalizable Paginas productos vistas 0 Nimero total de temas 0
PRESTASHOP solucién de comercio electrénico. Con
mas de 275 funciones, PrestaShop le Estadisticas / \Ventas de esta semana Ver més
ayudara a crear un mundo de 10 — —
: o - entas + Impuestos (EUR)
oportunidades sin limites. Descubra la solucién que ya ha os
conquistado a mas de 120.000 comerciantes de todo el mundo!
0.0
Enlaces rapidos s
W '°
— 16/7/2013 17/7/2013 18172013 19/7/2013 20/7/2013 21712013 22/7r2013
& b2+ o
Producto vendido Nueve pedido Nueva regla de Nuevo producto
recientemente precio para el
catalogo ID Cliente Estado Total Accién

Fuente: BackOffice Prestashop, www.prestashop.com

En la pestafia catalogo, Prestashop permite la creacion de las categorias que
apareceran en el sitio web. En el caso de Odeco seran bafio, dormitorio y salén.
Asimismo, permite la creacion de subcategorias e introducir los productos que se van
a comercializar en cada una de ellas.

Para la introduccion de los productos, se pueden afadir diferentes
caracteristicas o cualidades como nombre, referencia, descripcion, precio desglosado
con y sin IVA, proveedor del producto, cantidad disponible, etc. Asimismo, la aplicacién
permitira la visualizacion imagenes de los diferentes productos.

En el apartado “pedidos”, se puede gestionar los diferentes pedidos que han
sido realizados, asi como el estado de los mismos, las facturas y los comprobantes de
entrega.

En la pestafia “modulos”, Prestashop permite cambiar la estética de la pagina y
afiadir infinidad de mddulos gratuitos para facilitar la navegacion por el sitio web. En el
caso de Odeco, se han afiadido modulos de promociones especiales, productos
destacados, productos vistos, bloques de acceso a redes sociales y por ultimo, un
moédulo de imagen de control deslizante que permite afiadir imagenes atractivas
relacionadas con la actividad de la empresa en la pagina principal.

En el desplegable “preferencias”, permite cambiar aspectos generales de la
pagina, como el logotipo, datos de contacto y de tiendas fisicas, en caso de existir; y
por ultimo, se encuentra la opcibn de desactivar la pagina por motivos de
mantenimiento.

Por ultimo, en la pestafa “estadisticas” se puede ver diferentes estadisticas
sobre visitas y pedidos realizados. Ademas, también muestra datos sobre los pedidos
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realizados en cada modulo, categoria o0 zona geografica, datos que pueden resultar de
gran interés a la hora de modificar la pagina web, eliminando las categorias o médulos
donde se realicen menos pedidos y dandole mas relevancia a las que tengan una
mayor demanda.

Finalmente después de la configuracion de los diferentes parametros que
ofrece Prestashop, la pagina web queda configurada de la siguiente manera:

ODECOson: |

\J Carrito: vacio
o

Bienvenido | & Login
PROMOCIONES ESPECIALES

No hay promociones especiales en
este momento

CATEGORIAS

» Bafio

» Dormitorio
» Salon

» Trabaja con nosotros

» O’deco
Todas las marcas E‘

» Entrega

»

s kel PRODUCTOS DESTACADOS
» Condiciones de uso
» Sobre

» Pago seguro

» Nuestras tiendas
Fuente: www.odecohome.com
» Otras herramientas online

En la actualidad, existen diferentes herramientas para poder interactuar con los
usuarios o clientes de la empresa y para ejercer una mayor promocion de los
productos ofertados.

Entre estas herramientas destacan principalmente las redes sociales, como
hemos dicho en la primera parte de este trabajo, ya que éstas son un elemento
fundamental hoy en dia, para establecer contacto con el cliente y resolver posibles
dudas y problemas que se puedan generar.

En este sentido, se he «creado un blog bajo la direccion
www.odecohome.blogspot.com, con el fin de promocionar los productos ofertados y la
actividad de la empresa. En el blog, se deben tratar temas relacionados con la
empresa y la actividad de la misma, asi como aspectos relacionados con la decoracién
de las diferentes estancias del hogar.
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En la siguiente imagen se puede ver la pagina principal del blog:

NN

ey

mmmmmim@ RSN

A S
S

martes, 2 de abril de 2013 Archivo del blog

¥ 2013(1)
Odeco s o

Odeco

Odeco es una empresa que realiza su actividad en el sector de la decoracion.

e . iy o Datos personales
Principalmente, se dedica a la comercializacion al por menor de productos
textiles para las diferentes estancias del hogar. B odeco

Fuente: www.odecohome.blogspot.com

Por otro lado, para una mejor relaciébn con los clientes y una mayor
comunicacion, es conveniente realizar perfiles en las diferentes redes sociales. En
nuestro caso, las redes a las que hemos accedido son Twitter y Facebook (anexo 1y
2), por tratarse de las mas importantes a nivel mundial permitiendo una comunicacion
con un mayor nimero de usuarios. Ademas, en este sentido es conveniente establecer
una relacion directa a estas redes sociales desde la tienda online a través de los
mobdulos o bloques correspondientes. En la tienda online, este epigrafe se puede
encontrar en la parte inferior derecha de la pagina.

1.2.4 Fase 4: Sistema de informacion contable

El sistema de informacién contable de una empresa es una herramienta
esencial para llevar un control de las actividades financieras y resumirlas de forma (util
para una posterior toma de decisiones. La contabilidad permite el control y la
organizacion de los ingresos y gastos de la empresa para conocer la situacion de la
misma en cada momento de una manera rapida y sencilla.

Para llevar a cabo ese control en la actualidad hay diferentes programas
disponibles en la red. Por ello, para la eleccion de la herramienta de gestion de nuestro
sistema de contabilidad hemos analizado distintas alternativas ofrecidas en el mercado
entre las destacan las siguientes:
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o Contapluszs: es uno de los programas de software de gestibon mas usado en
Espafia. Cuenta con funciones como la gestion integral de empresa,
contabilidad financiera, analitica y presupuestaria, facturacion, néminas y
recursos humanos y tesoreria entre otros. El precio de la versién para
contabilidad profesional es 268 euros.

o ContaWin24: software profesional de contabilidad. Su precio varia en funcion
de la opcién que se escoja. La opcibn mas econ6mica es la versién para
pymes, ContaWin Office Pyme que asciende a 159€, ademas de esta opcion
se puede encontrar las versiones ContaWin Office Classic y ContaWin CS
Premiere cuyo precio es 395 y 599 euros respectivamente. Esta version
dispone de funcionalidades como control de cobros y pagos, gestion de IVA y
actualizaciones periédicas especialmente (tiles en materias fiscales y
contables.

) Ofripr025: se trata de un programa de facturacion y contabilidad
completamente online que puede ser utilizado tanto por pequefias y medianas
empresas, como por profesionales y autbnomos. Entre las principales ventajas
de este programa destaca que el programa realiza copias de seguridad
automaticamente cada dia. Su precio es 9.95 euros mensuales tanto para los
servicios de facturacibn como para los servicios de contabilidad, sin
compromiso de permanencia en ninguno de los casos.

La opcioén elegida finalmente es Ofipro debido a su facilidad de uso y su precio
mas econdmico, factor especialmente importante a la hora de la creacion la
empresa. Ademas, este programa tiene un periodo de prueba de quince dias y una
version académica gratuita.

e Importaciéon y personalizacién del plan de cuentas.

Una vez descargado el programa el primer paso es la importacién del Plan
General de Contabilidad. Ofipro ofrece distintas posibilidades a la hora de efectuar
la importacion del plan, en nuestro caso finalmente se escoge el plan para pymes
por ser el que mas se adapta a la actividad realizada. Por otro lado, una vez
realizada la importacion del plan es conveniente personalizar y adaptar las cuentas
a la a actividad de la empresa. Para ello, Ofipro cuenta con la opcion de crear
nuevas cuentas adaptadas a cada empresa. Entre las cuentas que son necesarias
personalizar encontramos principalmente clientes, proveedores, compras y ventas.
Ademas, también son eliminadas las cuentas que no son necesarias como
consecuencia de la actividad que realiza la empresa.

2 http://sage.es/Software/Contabilidad/ContaPlus

24
25

http://www.contawin.com/
www.ofipro.es/
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En la siguiente imagen encontramos un ejemplo de personalizacion de cuentas
del grupo 7, venta de mercaderias.

Diaric Amortizacicnes Plan Contable Tesoreriz Libros y Cuentas anuales Impuestos Ejercicios Miempresa OfiPro Utilidades Ventana 7

Nuevo Editar  Borrar Primerc Anterior Siguiente Ultime Actualizar Buscar  Listados Etiquetas Tareas Cerrar sesion
Flan Contable Navegacidn: Plan Contable Acciones Salir
Plan Contable <« " Filtro | Orden  Campos
= oranr |1 wE trar por Cuenta Filtro avanzado

| Plan Contable
= T e G <Pinche aqui para afiadir una condicidn:
» port; tab

x Eliminar cuentas

u Ayuda del Plan Contable

Bienvenido Asientos Apuntes Plan Contable @]

Cuenta | T itulo | Debe | Haber
£33.20, PERDIDAS POR DETERIORO DE CREDITOS 4 CORTO PLAZA, 0,00 0,00
£99.30, PERDIDAS POR DETERIORO DE CREDITOS 4 CORTO PLAZO. 000 0,00
YENTAS E INGRESOS 3021356
0. . YENTAS DE MERCADERIAS, DE PRODUCCION PROPIA, DE SE 000 AMN21356
700, VENTAS DE MERCADERIAS 0,00 021356
B 700.00, VENTAS DE MERCADERIAS 0,00 021356
B Diaro 70000000001  WEMTA TOALLAS 0,00 317293
E)  Amortizaciones 70000000002 WENTA ALBORNOCES 000 323233
70000000003 WENTA ALFOMBRILLAS BARIO 000 379313
", Plan Contable 70000000004  WENTA COLCHAS 000 4E21.75
) 70000000005  WEMTA FUNDAS NORDICAS 0,00 444343
&  Tesoreria 70000000006  WEMTA MANTAS 0,00 3.661,83
I} Librosy Cuentas anuales 70000000007  WVEMTAS ALFOMERAS 0,00 456217
70000000008 | WENTA COMIMES 000 272025
e Impuestos 7OE. DESCUENTOS SOBRE YENTAS POR PRONTO PAGD 000 0,00
S 7000, DESCUENTOS SOBRE YENTAS POR PRONTO PAGD DE MERL 000 0,00
—.  Hercicios 70610, DESCUENTOS SOBRE YENTAS POR PRONTO PAGO DE PROC 0,00 0,00
£ Miempresa 70620, DESCUENTOS SOBRE YENTAS POR PRONTO PAGO DE PROC 0,00 0,00
70630, DESCUENTOS SOBRE YENTAS POR PRONTO PAGOD DE SUBF 0,00 0,00
*4 OfiPro 08, DEYOLUCIONES DE YENTAS ¥ OPERACIONES SIMILARES 000 0,00
. N FOR.00, DEYOLUCIONES DE YENTAS DE MERCADERIAS 000 0,00
2  Utilidades 708.10. DEVOLUCIONES DE YVENTAS DE PRODUCT0S TERMINADOS 000 0.00
708.20, DEYOLUCIONES DE YENTAS DE PRODUCT O3 SEMITERMINAI 0,00 0,00

Fuente: Elaboracion propia Ofipro

e Simulacion de un ejercicio contable

Por dltimo, en la realizaciobn de este trabajo se ha procedido a la
realizacion de un ejercicio contable. Para ello, en primer lugar, al tratarse de
una empresa ficticia y no disponer de datos reales, en una hoja de calculo se
han realizado distintas tablas con datos aleatorios de ingresos por ventas
diarios de cada producto comercializado por la empresa. Estas tablas se
adjuntan al trabajo en el anexo 3.

Posteriormente, se ha procedido a la introduccion de estos datos en
Ofipro. Para ello en primer lugar, se ha realizado el asiento de constitucién de
la empresa. Posteriormente, se han introducido los datos procedentes del
arrendamiento del almacén, los datos de compra y venta de los productos a
comercializa, los cobros a clientes y los pagos a proveedores
correspondientes. Por dltimo, a final de cada mes se introduciran los datos por
los gastos de suministros y el sueldo de un posible empleado del que disponga
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la empresa aplicandole las retenciones y los importes de la seguridad social
gue correspondan. Por ultimo, a final de afio, se realizaran las amortizaciones
del inmovilizado material que correspondan.

En las siguientes imagenes se puede ver la contabilizacion de los
distintos asientos:

Diaric Amertizacicnes Plan Contable Tesereria Libros y Cuentas anuales Impuestos Ejercicios Miempresa OfiPro Utilidades Ventana 7

2. 7X0000R . . =20 4

Nuevo Editar Borrar  Primerc Anterior Siguiente Ultimo Actualizar Buscar Listados  Imprimir Tareas Cerrar sesion
Asientos Mavegacidn: Asientos Acciones Salir
Plan Contable &« " Filtro | Orden  Campos

=k 1w Eiltrar por Nomer -7 - Filtro avanz
= |2 Plan Contable trar por Nimero odo el Ejercicio tro avanzado

Cambiar &l nivel de una cuenti <Finche aqui para afiadir una condicidn:
Configuracion del Plan

=

» Importar el Plan Contable

¥ Eliminar cuentas Bienvenido Asientos L} Apuntes

Fecha
1/01410/2012

u Ayuda del Plan Contable Niimera Documento Archivo

2 MA0/202 2.608.27

3 A2m2 Anendamiento Dctubre 605,00

4 1510/2012 Werltas hasta 1510413 5.919.60

d L ¢ 5 15A0/2012 Cobro Clientes 15410412 591960
- E 15A10/2M2 Pago Proveedores Octubre 260827

W Do 7 31402012 Ventas hasta 311012 540874
B Amortizacianes g 3110/2012 Cobro Clientes 3141012 6.408.79
9 102012 Sumiristros Ochubre 121,00

+ Plan Contable 10 3402012 Sueldos Dctubre 1.200.00
i 11 3A0/202 Id, Olctubre 213363

& Tesoreria 12 3107202 Paga Impuestos Dctubre 210216
|| Librosy Cuentas anuales 13 M2z Compra 01711413 5.216.54
14 01172012 Anendamiento Moviembre 60500

W Impuestos 15 151172012 Wentas hasta 15/1113 5.947.56
o 16 15A10/2m2 Paga Proveedores Noviembre 5.216.54
o 17 15117202 Cobro Clientes 16/11/12 5.947,56
& Miempresa 18 30172012 Wentas hasta 3011412 5.960.82
19 301172012 Cobro Clientes 31411412 5.960.88

h,  OfiPro 20 30A1/2m2 Suministroz Noviembre 242,00
21 301172012 Sueldos Noviembre 1.200.00

Bt 2 301172012 & Novierbre 206676
23 3011/2m2 Pago Impuestos Noviembre 1.555,61

Fuente: Elaboracién propia Ofipro

Para finalizar, una vez realizada la introduccién de todos los asientos en
el Ofipro, el programa ofrece la posibilidad de realizar automaticamente
diferentes documentos como el balance de situacién, el balance de sumas y
saldos, el balance de comprobacion, la cuenta de pérdidas y ganancias, el
estado de cambios en el patrimonio neto, el estado de flujos de efectivo, etc.

En los anexos 4, 5 y 6, se adjunta a este trabajo algunos de esos
documentos, concretamente el balance de situacion, la cuenta de pérdidas y
ganancias y el balance de comprobacion. Este ultimo, aunque dispone de una
menor relevancia que los dos anteriores, tiene la gran ventaja de que en él se
puede ver todas las cuentas utilizadas en el ejercicio contable, entre ellas
todas las que han sido personalizadas anteriormente.
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Conclusiones

La realizacion de este trabajo ha supuesto principalmente el estudio de los
sistemas de informacién utilizados por las empresas desde un enfoque practico. Para
ello, se ha investigado para la puesta en marcha de una tienda virtual y se ha
procedido a la contratacion del alojamiento y la descarga del software de gestion.
Ademas, se ha realizado un curso faciltado por el Tutor para la posterior
parametrizacion de la tienda online.

Por otro lado, desde un punto de vista tedrico se ha analizado la gran
importancia que supone en la actualidad el comercio electrénico, sus ventajas e
inconvenientes y las herramientas disponibles en la red para un buen posicionamiento
en el mercado, principalmente a través del posicionamiento en buscadores.

Asimismo, se han analizado diferentes leyes que pueden interferir en la
creacion y en el funcionamiento de una empresa, analizando especialmente las que se
refieren al comercio electrénico y la proteccion de datos de caracter personal.

Cabe destacar que debido a la falta de tiempo, no se han podido realizar todas
las fases que serian necesarias en el caso de una tienda real, por ello se han
estudiado principalmente los puntos mas relevantes referentes a los sistemas de
informacioén en las empresas.

Por ultimo, quisiera agradecer al profesor Fernando J. Aguiar Maragoto, el
tiempo dedicado tanto en las orientaciones efectuadas a lo largo de la realizacién del
trabajo como en la posterior correcién del mismo.
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Anexos

Anexo 1: pagina Facebook

ODECOIIOMI-ﬁ

Odecohome | Actualizar Ia informacion de la pagina | | % ~ |

Sé el primero en dedr que te gusta.

Comunidad [?
Empresa fictida creada para un trabajo de fin de grado de la UDC ‘ =

Informadion Fotos
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Anexo 2: perfil en Twitter.

TWEETS SIGUIENDC SEGUIDORES W Seguir

Anexo 3: tablas correspondientes a los ingresos por ventas de los ultimos tres meses
del ejercicio 2012.

Toallas Albornoces Alfombrillas Colchas F. nordicas Mantas Alfombras Cojines
Octubre:

01/10/2013 37,69€ 42,91€ 45,57 € 53,51€ 47,48 € 47,30€ 45,59 € 32,03€
02/10/2013 45,15€ 27,57€ 33,05€ 46,67 € 31,00€ 32,58€ 54,92€ 20,41€
03/10/2013 38,64 € 20,02€ 57,50 € 41,09€ 32,15€ 3747€ 51,97€ 30,53 €
04/10/2013 49,02€ 31,95€ 20,35€ 44,80€ 70,00 € 46,34 € 57,17€ 21,45€
05/10/2013 27,72€ 30,93 € 34,64 € 59,75 € 54,43 € 44,28 € 53,52€ 28,29€
06/10/2013 26,19€ 42,62€ 58,44 € 57,80 € 55,21 € 36,65 € 56,25 € 21,41€
07/10/2013 22,83 € 22,18€ 37,65€ 41,68 € 43,09€ 40,81 € 52,78 € 35,58 €
08/10/2013 36,02€ 2464 € 36,77 € 47,26 € 69,87 € 46,29 € 48,98 € 26,73 €
09/10/2013 34,55€ 36,46 € 47,86 € 47,43 € 48,29€ 32,92€ 58,96 € 24,76 €
10/10/2013 43,19€ 42,94 € 30,57€ 52,16 € 50,72 € 30,34 € 439,87€ 22,32€
11/10/2013 41,72 € 45,58 € 56,32 € 47,20€ 33,24€ 38,95€ 54,40€ 25,64 €
12/10/2013 40,43€ 46,23 € 51,80 € 55,14 € 33,69€ 33,14€ 44,45€ 30,24 €
13/10/2013 45,65€ 20,52€ 39,42€ 44,30€ 54,89 € 30,08€ 57,08 € 31,52€
14/10/2013 27,62 € 41,69€ 21,34 € 58,59 € 46,34 € 32,61€ 42,03 € 39,32€
15/10/2013 25,60 € 42,88€ 28,96 € 56,15 € 48,09 € 37,66 € 45,39€ 27,67€
16/10/2013 41,10€ 30,29€ 42,76 € 56,14 € 46,76 € 34,40€ 42,61€ 21,71€
17/10/2013 45,62 € 33,22¢€ 54,88 € 58,91€ 52,22€ 3341¢€ 42,35€ 39,87€
18/10/2013 47,55€ 32,68€ 49,57 € 48,04 € 62,14 € 39,30€ 43,00€ 29,11€
19/10/2013 3749€ 26,44 € 24,99 € 51,96 € 48,89€ 45,59 € 41,37€ 33,52€
20/10/2013 43,13 € 42,20€ 44,48 € 44,65€ 46,02€ 34,71€ 53,40€ 33,05€
21/10/2013 40,16 € 46,94 € 43,72 € 58,36 € 66,19 € 30,09€ 51,36 € 21,08€
22/10/2013 24,64 € 37,84€ 21,49€ 46,07€ 42,67€ 43,52 € 50,78 € 31,10€
23/10/2013 46,42 € 47,38€ 50,92€ 44,59 € 5343€ 37,73€ 59,36 € 22,16 €
24/10/2013 48,81€ 27,99€ 25,33 € 58,01€ 41,07 € 34,56 € 48,40€ 27,35€
25/10/2013 22,08€ 39,73 € 27,37€ 47,28€ 54,58 € 41,77 € 45,90€ 32,45€
26/10/2013 43,45€ 39,79€ 42,33€ 58,24 € 53,58 € 43,70€ 49,04 € 25,83 €
27/10/2013 36,74 € 27,74 € 43,00 € 53,37€ 33,18€ 47,29 € 40,29 € 22,25 €
28/10/2013 27,31€ 44,57€ 45,23 € 53,76 € 32,50€ 39,34 € 47,61€ 22,44 €
29/10/2013 25,81€ 25,25€ 28,26 € 45,22 € 46,51€ 44.81€ 41,18€ 31,63 €
30/10/2013 31,87€ 43,36 € 42,15€ 54,50 € 45,46 € 45,84 € 47,31€ 22,15€
31/10/2013 44,95 € 46,64 € 40,08 € 50,59 € 57,64 € 41,86 € 57,05 € 37,61€
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Toallas Albornoces Alfombrillas Colchas F. nordicas Mantas Alfombras Cojines
Noviembre:

01/11/2013 26,40€ 42,64 € 50,79 € 41,50€ 38,88€ 33,56 € 41,55€ 25,13 €
02/11/2013 24,81€ 3143 € 34,59€ 46,74 € 37,28€ 35,33€ 41,34€ 29,22 €
03/11/2013 45,27 € 37,90 € 56,80 € 48,39 € 35,09€ 42,27 € 41,11 € 39,90 €
04/11/2013 25,94 € 44.82€ 3047€ 50,54 € 45,35€ 40,83 € 42,99€ 25,09€
05/11/2013 21,63 € 43,74 € 30,70 € 43,10€ 54,12€ 47,76 € 52,06 € 33,08€
06/11/2013 3543€ 24,88€ 32,25€ 57,56 € 439,57€ 46,88 € 58,61€ 39,40 €
07/11/2013 36,28 € 33,26 € 42,46 € 43,83 € 69,87 € 41,20€ 58,39 € 31,65€
08/11/2013 25,18€ 48,42€ 46,20€ 48,73 € 43,00€ 42,49 € 53,06 € 27,84€
09/11/2013 41,15€ 24,81€ 38,48 € 45,59 € 64,21 € 45,42€ 48,27 € 34,75€
10/11/2013 28,78 € 26,02€ 23,37€ 56,80 € 31,44¢€ 35,87€ 59,19€ 30,53 €
11/11/2013 29,59 € 46,20€ 56,35 € 40,96 € 66,27 € 3441¢€ 48,45€ 32,68€
12/11/2013 38,80€ 39,39€ 33,81€ 52,28€ 39,95 € 49,50 € 45,56 € 37,37€
13/11/2013 23,36 € 25,06 € 45,66 € 45,31€ 64,98 € 45,15€ 44,59 € 29,42€
14/11/2013 22,71€ 23,02€ 59,84 € 42,88 € 51,45€ 36,93 € 48,37 € 20,85 €
15/11/2013 3542€ 4443 € 21,50 € 55,28€ 67,73 € 47,67 € 58,80 € 32,07€
16/11/2013 46,41 € 24,42€ 34,63 € 43,62€ 37,34€ 47,54 € 56,51€ 34,38€
17/11/2013 31,20€ 39,15€ 48,67 € 57,26 € 36,17 € 48,46 € 46,07 € 39,75 €
18/11/2013 28,69 € 24,22€ 45,97€ 56,80 € 30,46 € 38,57€ 55,11€ 24,36 €
19/11/2013 34,28€ 30,95 € 38,16 € 44,88 € 40,78 € 35,04 € 52,33€ 24,36 €
20/11/2013 45,69€ 37,50€ 53,16 € 59,63 € 47,33 € 32,21€ 50,61€ 27,55 €
21/11/2013 39,49€ 41,01€ 3546€ 55,42€ 44.42¢€ 33,55 € 41,50 € 20,22€
22/11/2013 37,03€ 45,20€ 34,35€ 42,72€ 69,34 € 31,67€ 43,31€ 20,04 €
23/11/2013 26,93 € 439,26 € 51,88€ 45,40€ 53,54€ 36,97 € 53,87€ 38,71 €
24/11/2013 26,53 € 46,01 € 42,35€ 59,42 € 39,27 € 39,36 € 42,59€ 26,40 €
25/11/2013 23,62€ 41,17€ 4191€ 58,78 € 41,56 € 47,15€ 45,66 € 30,34 €
26/11/2013 31,25 € 28,20€ 29,69 € 56,02€ 64,42 € 36,08 € 50,93 € 35,06 €
27/11/2013 28,67€ 26,43 € 51,00 € 46,33 € 50,26 € 3646 € 51,10€ 32,15€
28/11/2013 42,75€ 36,05 € 58,34 € 44,62€ 30,35€ 39,75€ 57,27€ 34,93 €
29/11/2013 35,20€ 33,02€ 25,49 € 41,48¢€ 33,58 € 35,31€ 47,71 € 26,30 €
30/11/2013 45,47 € 45,99 € 56,66 € 46,36 € 69,26 € 32,86 € 52,84 € 26,47 €

Toallas Albornoces Alfombrillas  Colchas F. nordicas Mantas Alfombras Cojines

Diciembre:

01/12/2013 45,92€ 20,12€ 59,64 € 49,41 € 31,29€ 40,97 € 50,50 € 30,00€
02/12/2013 22,04 € 30,35 € 49,97 € 47,47 € 64,53 € 30,72€ 50,88 € 38,73 €
03/12/2013 33,27€ 34,38€ 37,22€ 53,04€ 47,11 € 439,39 € 52,73 € 25,31€
04/12/2013 36,34 € 47,45€ 37,55€ 4470 € 39,66 € 42,95€ 54,46 € 35,76 €
05/12/2013 43,83 € 37,67€ 44,25 € 57,31€ 62,56 € 439,58 € 50,54 € 22,12 €
06/12/2013 22,64€ 41,53 € 34,51€ 58,12€ 30,41€ 38,57€ 49,04 € 29,15€
07/12/2013 30,10€ 29,50 € 37,57€ 56,04 € 49,31€ 30,47€ 59,56 € 36,99 €
08/12/2013 2747€ 22,02€ 27,27€ 53,22€ 54,47 € 44,53 € 51,45 € 27,64 €
09/12/2013 40,36 € 39,58 € 47,04€ 55,32€ 65,05 € 31,86 € 46,74 € 21,24 €
10/12/2013 41,57 € 3441¢€ 51,29€ 49,97 € 38,05€ 47,99€ 42,47 € 33,80€
11/12/2013 3041€ 27,92€ 47,01 € 43,04 € 35,23 € 44,63 € 50,35 € 37,02€
12/12/2013 30,72€ 48,33 € 31,30€ 43,62€ 56,85 € 30,32€ 45,29€ 29,55 €
13/12/2013 43,30€ 42,85€ 49,88 € 51,33€ 68,37 € 45,35 € 54,87€ 22,70€
14/12/2013 23,56 € 28,30€ 40,50€ 40,69 € 35,79€ 44,73 € 40,58 € 39,95 €
15/12/2013 34,29€ 26,06 € 39,51€ 52,67 € 55,94 € 32,30€ 47,15€ 35,32€
16/12/2013 25,37€ 22,40€ 43,49€ 52,84€ 47,18 € 35,76 € 41,14€ 3945€
17/12/2013 20,54 € 35,29€ 41,04 € 43,31€ 63,88 € 46,76 € 439,23 € 26,08 €
18/12/2013 38,23 € 35,36 € 46,95 € 55,09€ 31,07€ 48,31€ 58,75 € 26,63 €
19/12/2013 33,83€ 35,90€ 59,52€ 48,00 € 56,29 € 41,57 € 56,88 € 31,90€
20/12/2013 47,71 € 30,99€ 49,45€ 50,96 € 39,00€ 45,25€ 54,00 € 38,04 €
21/12/2013 22,28€ 40,11€ 28,26 € 40,88 € 61,88 € 35,99€ 53,45€ 30,65 €
22/12/2013 26,76 € 40,84 € 48,38 € 41,39€ 31,63€ 43,29€ 52,95 € 33,69€
23/12/2013 46,81 € 44,16 € 28,88€ 55,06 € 63,76 € 36,05€ 44,90 € 25,81€
24/12/2013 41,26 € 25,36 € 36,33 € 57,05€ 31,90€ 32,19€ 48,15€ 34,53€
25/12/2013 29,38€ 39,76 € 44,46 € 47,86 € 50,70 € 45,40€ 54,36 € 21,50 €
26/12/2013 40,88 € 20,75€ 20,08€ 51,78 € 55,30 € 42,34 € 40,20€ 36,24 €
27/12/2013 27,61€ 28,73 € 52,44€ 46,00€ 57,60 € 40,47€ 41,36 € 25,91€
28/12/2013 26,61€ 30,29 € 25,07€ 52,02€ 62,06 € 35,53 € 58,49 € 21,17 €
29/12/2013 27,70€ 38,99 € 56,17 € 51,78€ 30,21 € 4345€ 43,74 € 3547€
30/12/2013 3743€ 23,99€ 49,16 € 59,83 € 35,39€ 43,54€ 42,58 € 25,54 €
31/12/2013 41,58 € 33,72€ 56,24 € 50,45 € 42,30 € 34,01 € 51,26 € 20,54 €
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Anexo 4: Balance de Situacién

EJERCICIO 2012

Balance de Situacién a 31/12/2012

ACTIVO Notas 2012
A) ACTIVO NO CORRIENTE 2.859,50
I. Inmovilizado intangible. 500,00
203. . Propiedad industrial 500,00
11. Inmovilizado material. 2.359,50
216, . Mabiliano 1.474 69
217 . Equipos para procesos de informacion 804,65
281.10. Amortizacion acumulada de construcciones 378
281.70. Amortizacion acumulada de equipos para procesos de informacion 42 35
B) ACTIVO CORRIENTE 27.844,13
V1. Efectivo y otros activos liquidos equivalentes. 27.84413
574 . Bancos e instituciones de credito, cuentas de ahorro, euros 27.844 13
TOTAL ACTIVO (A + B) T 30.703.63
PATRIMONIO NETO Y PASIVO Notas 2012
A) PATRIMONIO NETO 24.533,42
A-1) Fondos propios. 2453342
|. Capital.
1. Capital escriturado.
100. . Capital social 10.000,00
VII. Resultado del ejercicio.
129. . Resultado del gjercicio 14.533,42
C) PASIVO CORRIENTE 6.170,21
IV. Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar. 6.170,21
2. Otros acreedores.
475.00. Hacienda publica, acreedora por iva 1.995 66
475.10. Hacienda publica, acreedora por retenciones practicadas 465,00
47520, Hacienda publica, acreedora por impuesto sobre sociedades 363335
476. . Organismos de la segundad social, acreedores 76,20
TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO (A + B + C) T 3070363
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Anexo 5: Cuenta de Perdidas y Ganancias

EJERCICIO 2012
Pérdidas y Ganancias a 31/12/2012

Notas 2012

1. IMPORTE NETO DE LA CIFRA DE NEGOCIOS.
700.00. Ventas de mercaderias

4. APROVISIONAMIENTOS.
600.00. Compras de mercaderias

6. GASTOS DE PERSONAL.
640, . Sueldos y salarios

7. OTROS GASTOS DE EXPLOTACION.
621. . Amendamientos y canones
628. . Suministros
A) RESULTADO DE EXPLOTACION (1+2+3+4+5+6+T+8+9+10+11+12)

C) RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS (A+B)

19. IMPUESTOS SOBRE BENEFICIOS.
630.00. Impuesto corriente

D) RESULTADO DEL EJERCICIO (C+18)

30.213,56
30.213,56

-6.466,79
-6.466,79

-3.600,00
-3.600,00

-1.980,00

-1.500,00

-480,00

18.166,77

18.166,77

-3.633,35
-3.633,35

14.533,42
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Anexo 6: Balance de Comprobacion

EJERCICIO 2012

Balance de Comprobacion a 31/12/2

Cuenta Titulo Debe Haber  Saldo Deudor Saldo Acreedor

100. . CAPITAL SOCIAL 10.000,00 10.000,00

203. . PROPIEDAD INDUSTRIAL 500,00 500,00

216. . MOBILIARIO 1.512,50 37,81 147469

217. . EQUIPOS PARA PROCESOS DE INFORMACION 847,00 42,35 804,65

281.10. AMORTIZACION ACUMULADA DE CONSTRUCCIONE 37,81 37,81

281.70. AMORTIZACION ACUMULADA DE EQUIPOS PARA P! 4235 4235

400.00.000001 PROVEEDORES INDUSTRYSTOCK 7.82481 7.824.81

430.00.000001 CLIENTES TOALLAS 3.839,25 3.839,25

430.00.000002 CLIENTES ALBORNOCES 3.911,82 3.911,82

430.00.000003 CLIENTES ALFOMBRILLAS 4.595 81 459581

430.00.000004 CLIENTES COLCHAS 559233 559233

430.00.000005 CLIENTES FUNDAS NORDICAS 5.376,58 5.376,58

430.00.000006 CLIENTES MANTAS 4.430,85 443085

430.00.000007 CLIENTES ALFOMBRAS 5.520,26 5.520,26

430.00.000008 CLIENTES COJINES 3.291,51 3.291,51

472.00.000021 IVA SOPORTADO AL 21% 1.773,82 1.773,82

475.00. HACIENDA PUBLICA, ACREEDORA POR IVA 2.575,37 4571,03 1.995,66

475.10. HACIENDA PUBLICA, ACREEDORA POR RETENCIO! 930,00 1.395,00 465,00

476. . ORGANISMOS DE LA SEGURIDAD SOCIAL, ACREEC 152,40 228,60 76,20

477.00.000021 IVA REPERCUTIDO AL 21% 6.344,85 6.344,85

574. . BANCOS E INSTITUCIONES DE CREDITO, CUENTASE 43.698,91 15.854,78 27.84413

600.00.000001 COMPRA TOALLAS 1.249 47 1.249.47

600.00.000002 COMPRA DE ALBORNOCES 567,85 567,85

600.00.000003 COMPRA DE ALFOMBRILLAS BANO 447,93 447,93

600.00.000004 COMPRA DE COLCHAS 871,22 871,22

600.00.000005 COMPRA FUNDAS NORDICAS 1.059,87 1.059,87

600.00.000006 COMPRA MANTAS 870,27 870,27

600.00.000007 COMPRA ALFOMBRAS 871,21 871,21

600.00.000008 COMPRA COJINES 528,97 528,97

621. . ARRENDAMIENTOS Y CANONES 1.500,00 1.500,00

628. . SUMINISTROS 480,00 480,00

640. . SUELDOS Y SALARIOS 3.600,00 3.600,00

700.00.000001 VENTA TOALLAS 3.172,93 3.172,93

700.00.000002 VENTA ALBORNOCES 323293 3.232,93

700.00.000003 VENTA ALFOMBRILLAS BANO 3.798,19 3.798,19

700.00.000004 VENTA COLCHAS 462176 4.621,76

700.00.000005 VENTA FUNDAS NORDICAS 4443 49 444349

700.00.000006 VENTA MANTAS 3.661,83 3.661,83

700.00.000007 VENTAS ALFOMBRAS 456217 456217

700.00.000008 VENTA COJINES 272026 2.720,26
TOTAL: 114.845,02 114.845,02 42.750,42 42.750,42
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