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COMERCIO ELECTRONICO

Un canal de venta con un gran futuro si se apuesta por fidelizar a los clientes

1. El negocio

El comercio electréonico, también conocido como e-commerce,
consiste en la compra y venta de productos o de servicios a través de
medios electrénicos como internet y otras redes informaticas usando
como forma de pago medios electronicos como las tarjetas de
crédito. Es una forma de transaccion comercial en la que las partes
interactdan electronicamente en lugar de por intercambio o contacto
fisico directo. Queda claro, pues, que no es un negocio en si mismo,
sino mas bien un canal por el que multiples tipos de negocio pueden
llegar a sus potenciales clientes.

El comercio electrénico ha crecido de forma progresiva y constante
debido a la propagacion de internet y puede utilizarse en cualquier
ambito en el que una empresa o negocio desee contactar con sus
clientes actuales o potenciales con algun fin: venta directa de
productos y servicios, intercambio de documentos, creacion de
canales nuevos de marketing y ventas, marketing directo (CRM),
soporte técnico ininterrumpido, acceso interactivo a catalogos de
productos, listas de precios y folletos publicitarios, etc. Las ventajas
del comercio electrénico pasan por la reduccidon del trabajo
administrativo, transacciones mdas rapidas, facilidad para fidelizar
clientes, acceso mas sencillo a la informacidn, facilidad para crear
mercados y segmentos nuevos, etc.

Para poder realizar transacciones comerciales por internet, la
empresa debera cumplir con la normativa establecida al efecto. En
Espafia estas actividades estan reguladas por la Ley 34/2002, de 11 de
julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y del Comercio
Electrénico (LSSI) y sus posteriores modificaciones. Entre los aspectos
generales que regula dicha Ley destacan los siguientes:

1. Principio de libre prestacion de servicios de la sociedad de la
informacidn (la prestacién de un servicio a través de un medio
electrénico es libre, no requiriendo autorizacion especifica).

2. Validez y eficacia de los contratos celebrados por via
electronica.

3. El soporte electrénico en que conste un contrato celebrado por
via electrénica serd admisible en juicio como prueba
documental.

4. Pueden celebrarse por via electrénica todo tipo de contratos,
salvo los relativos al derecho de familia y sucesiones.

5. No exigencia de registro especial para realizar contratos por
Internet.

Las empresas que presten servicios mediante comercio electrénico
por un lado estan sujetas a la obligacién de informar a los usuarios del
servicio y a los érganos competentes sobre quien es el titular de dicha
pagina (denominacion social, NIF, domicilio y direccién de correo
electronico, teléfono, datos de inscripcién en el Registro Mercantil,
precios de los productos, gastos de envio, cédigos de conducta, etc.)
y, por otro lado, deben contemplar una serie de obligaciones
relacionadas con la contratacion on-line, previas y posteriores a la
celebracidn del contrato y que estan especificadas en los articulos 26,
27 y 28 de la LSSI (aceptacion, condiciones de contratacion,
confirmacién de recepcion, etc.).

Para luchar con la competencia existente en el ambito del
comercio electrénico es conveniente posicionarse correctamente
en los buscadores, tener siempre una capacidad completa de
gestidn de la actividad, no dependiendo en su funcionamiento de
terceras personas exclusivamente (p.e. el personal informatico),
disponer de unas adecuadas herramientas de marketing (p.e.
envio gratuito de pedidos, regalos promocionales, alerta por
correo electronico, etc.), establecer los medios de pago que se
aceptan (tarjeta de crédito o débito, PayPal, etc.), concretar el
sistema de devoluciones y reclamaciones teniendo en cuenta la
legislacion, cumplir con la Ley Organica de Protecciéon de Datos,
respetar los plazos y forma de entrega, desarrollar un catédlogo
interactivo y disponer de un motor de bidsqueda en la web que
permita conocer y adquirir los productos de forma eficiente,
contar con un sistema logistico adecuado que haga llegar los
productos al cliente en tiempo y forma, etc.

2. El local

Para tener actividad empresarial en el campo del comercio
electrdénico no es necesario un local, comprado o alquilado,. En el
caso de que la empresa también lleve a cabo parte de su actividad
de cara al publico si que necesitara un local, que la mayor parte de
los asesores recomienda en principio el alquiler para tratar de
evitar problemas de tesoreria.

Un aspecto importante a tener en cuenta es en qué lugar se
supone celebrados los contratos a través de la via electrénica.
Segun el articulo 29 de la LSS, los contratos en los que intervenga
como parte un particular se presumiran celebrados en el lugar en
el que este tenga su residencia habitual, mientras que los
contratos electronicos entre empresarios o profesionales, en
defecto de pacto entre las partes en el que se fije como lugar de
celebracién un lugar distinto, se presumiran celebrados en el lugar
en que esté establecido el prestador de servicios.

3. Equipamiento y plantilla

La inversidn necesaria en equipamiento para realizar actividades
de comercio electrénico no es muy elevada (por 2.000 € se puede
disponer de un equipo informatico adecuado) y va a depender en
todo caso de la dimensidn del negocio concreto.
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Son tramites necesarios para llevar a cabo esta actividad la creacién
de una pagina web (de acuerdo con la legislacion), asi como la
obtencion de un nombre de dominio o direccidén de internet y una
cuenta de correo electrénico con la que operar.

5. Estrategias

Una ventaja competitiva permite tener una mejor posicién que los
rivales para asegurar a los clientes. Existen muchas fuentes de
ventajas competitivas (ofrecer el servicio con mayor calidad, lograr
menores costes que los rivales, tener una mejor ubicacion, etc.). La
estrategia competitiva consiste en el modo en que la empresa
obtiene una ventaja. Los tres tipos genéricos de estrategia
competitiva son:

Un negocio de comercio electronico puede ser atendido en
exclusividad por emprendedor que lo pone en marcha. El nimero de
trabajadores podrd variar en funcién de la dimensién del propio
negocio. En las ocasiones en que la via electrénica sea una division

dentro de una compaiiia, esta dispondra el nimero de empleados que
necesita para su atencion. En definitiva, la atencién al cliente es muy
importante en todo caso, por lo que todos los empleados deben estar
formados en el conocimiento del producto y las practicas comerciales,
de forma que se conozca a los clientes y sus preferencias y se sea
capaz de asesorarles en la compra.

4. La competencia

Segun se desprende de los datos de la Encuesta sobre el uso de las
Tecnologias de la Informacién y el Comercio Electrénico del INE, las
empresas espafiolas que la llevaron a cabo (PYMES de mas de 9
asalariados y grandes empresas) realizan ventas al afio mediante
comercio electrénico por mas de 170.000 millones de euros vy
compras por un importe aproximado de 160.000 millones de euros. La
mayor parte de las operaciones se concentra en las grandes empresas
(sobre todo las del sector de servicios de alojamiento y hosteleria,
agencias de viaje y operadores venta y reparacion de automoviles,
etc.). Los expertos auguran un buen futuro en este ambito de la
actividad empresarial si se apuesta por fidelizar a través de una
adecuada atencion, una buena relacién calidad-precio y una
adaptacidn a las exigencias de los clientes.

FICHA TECNICA

e Negocio: Compra y venta de productos o de
servicios a través de medios electrénicos como
internet y otras redes informaticas.

e Sector: Comercio.

e Requisitos administrativos generales: Declaracion
censal de alta en obligaciones fiscales (IAE, IVA,
IRPF...), de Seguridad Social y laborales. Licencias
municipales (ambiental, obras y comunicacion de
inicio de actividad).

e Inversion: A partir de 2.000 € se puede iniciar la
actividad con un equipo informatico adecuado.

e Personal minimo: El nimero de personal minimo
para la actividad de comercio electrénico sera de una
persona, variando en funcién de la dimension del
negocio.

e Formacion requerida: Conocimientos de técnicas
de venta y de atencion al cliente y formacion sobre
los productos que se ofertan.

» Superficie: En principio no hace falta disponer de un
local, pudiendo llevarse a cabo la actividad en un
domicilio particular.

e Liderazgo en Costes. La actividad de comercio electrénico
tiene unos costes menores que sus competidores, por lo
que puede ofrecer unos precios mas baratos.

e Diferenciacion. La actividad de comercio electrénico oferta
un servicio que se diferencia de algin modo de los de la
competencia (mayor calidad de los productos, atencién al
cliente, amplitud de gama, etc.).

e Especializacion o segmentacion. Consiste en centrarse en
un tipo de producto o en varios de ellos (de uno o varios
sectores de actividad) o en un nicho de mercado concreto
(jovenes, profesionales de un sector, empresas, comercios,
etc.), de modo que la actividad de comercio electrénico
pueda atender al conjunto de potenciales clientes mas
eficientemente.

TRAMITES A LLEVAR A CABO

1. Los generales para todas las empresas de

nueva creacioén. Ver Ficha de negocio 1 (formas
juridicas).

. Comunicacion de Inicio o Puesta en Marcha

de Actividad en el Ayuntamiento.

. Evaluacién de Riesgos Laborales (si se

contratan trabajadores por cuenta ajena)

. Cumplimiento de la L.O.P.D. (proteccion de

datos).

. Creacion de una pagina web, obtencién de

un nombre de dominio o direccion de
internet y una cuenta de correo electrénico.

. Cumplimiento de los requerimientos

establecidos en la Ley 34/2002, de 11 de
julio, de Servicios de la Sociedad de la
Informacion y del Comercio Electronico.




