biblioteca bdsica do comercio

F‘

o meu produfo

lc queiras
‘L"'

4+ +
+ S+ i
+ ]+ .
E INDUSTRIA
Direccién Xeral de Comercio

CONSELLERIA DE INNOVACION







XUNTA DE GALICIA

CONSELLERIA DE INNOVACION
E INDUSTRIA
Direccion Xeral de Comercio




bibli

oteca bdsica do comercio

ed i t a: Consellaria de Innovacién e Industria. Direccién Xeral de Comercio

coordina:

Fundacién para o Fomento da Calidade Industrial e Desenvolvemento Tecnoléxico de Galicia

data: Xullo2008

depdsito

| e ga | : C538-2009



o meu produto

como tic queiras

apuntamentos para a
modernizacidn no pequeno

comercio

OOOO
OO0OOO0






PRESENTACION

A Consellaria de Innovacion e Industria marca
como un dos seus ohxectivos principias
acadar a plena profesionalizacion do sector
comercial.

E unha satisfaccion para min presentar esta
coleccién de manuais practicos para o noso sec-
tor comercial que denominamos "Biblioteca
Basica do Comercio". Tratase dunha coleccién
de manuais cos que queremos contribuir a unha
maior formacién dos/as profesionais do sector
do comercio naqueles temas que sendo de
maximo interese e actualidade tefen que ver
coa slia actividade cotia.

Pretendemos dotar o noso comercio dunha
ferramenta de apoio onde se traten temas fun-
damentais dunha forma sinxela e practica dan-
dolle prioridade a elaboracién de pautas e reco-
mendaciéns adaptadas as stias necesidades.

Os cambios no comercio galego deben ir pare-
llos as profundas transformaciéns que se estan a
producir no mercado. A clientela, cada vez mais
formada e informada, precisa de comerciantes
que respondan &s suas necesidades.

O mantemento dunha posicién competitiva
require do desenvolvemento e potenciacion
dos elementos que o caracterizan: atencién
personalizada, especializacién con respecto a
outras férmulas comerciais, maior conecemen-
to dos produtos e, polo tanto, a posibilidade
dun mellor asesoramento as persoas que se
achegan aos establecementos comerciais,
sendo ademais fundamental obter unha diferen-
ciacién competitiva e un posicionamento basea-
do na calidade do servizo.

O obxectivo da Consellaria de Innovacién e
Industria é precisamente consolidar o
comercio galego como un comercio de cali-
dade e un sector econémico de referencia.

Con esta iniciativa queremos dar un paso
mais neste sentido e, agardo que a colec-
cién que presentamos sexa da sia maxima
utilidade.

FERNANDO X. BLANCO
Conselleiro de Innovacién e Industria



LIMIAR

Nos liltimos tempos estase asistindo a unha transformacion
non sé nos hahitos de consumo, se non tamén nas canles de
distribucion e venda. Asi, a venda a distancia e as tecnoloxias
da informacion e da comunicacion estan introducindo unha
nova forma de relacion clientela- comercio.

A introducién de novas tecnoloxias facilitou que o pequeno
comercio compita agora con outros establecementos situados a
moitos quilémetros, pero tamén unha oportunidade de expan-
sién, sendo internet unha potente ferramenta de promocién e de
achegamento 4 clientela, reforzando asi o vinculo de proximidade.

Desta forma o pequeno comercio debe reaccionar e avanzar
neste sentido, aproveitando as oportunidades que a moderniza-
cién tecnoléxica brinda nesta actividade, non sé en canto a
comercializacién de produtos e servizos senén tamén en canto a
tramites administrativos e 4 propia comunicacién coa clientela.

O presente caderno abordara por tanto as distintas aplicaciéns
que para o pequeno comercio tefien as novas tecnoloxias, como
ferramentas de informacién e comunicacién.



A Consellaria de Innovacién e Industria, a través
da Direccién Xeral de Comercio da Xunta de
Galicia, vén de crear a Biblioteca Basica do
Comercio, unha coleccién de manuais-guias
para contribuir a formacién dos/as profesionais
do sector, nos aspectos clave no desenvolve-
mento da sua actividade comercial.

Esta iniciativa formativa e de posta ao dia dos/as
comerciantes, representa, sen dubida, un
impulso mais a un comercio galego de calidade,
competitivo e fortemente comprometido coa
sociedade e co seu ambito.

A Biblioteca Basica do Comercio complementa
outras actuaciéns levadas a cabo pola
Consellaria de Innovacién, a través da Direccién
Xeral de Comercio, que permitiu, con grande
éxito, a implantacién do Selo de Calidade do
Comercio Galego.

A obra, cun enfoque divulgativo, axil e funda-
mentalmente practico, e cunha presentacion
amena, atractiva e de facil comprensién, consta
inicialmente de 13 titulos:

Apaga o candil: medidas e habitos de aforro
enerxético.

Coidadifo: prevencién de riscos laborais no
comercio.

Paso libre: accesibilidade e eliminacién de
barreiras arquitecténicas.

Bo dia: a importancia da atencién ao
cliente.

Salta a vista: técnicas de escaparatismo.

Mais por menos: técnicas de mercadotecnia
e vendas.

Con todas as da lei: a normativa basica do
comercio.

Envolto para que volte: guia do empaqueta-
do e presentacion de artigos.

Coidando o meu ambiente: actuaciéns e
practicas que minimizan o impacto
medioambiental.

O meu produto como “tic” queiras: TIC e
comercio electrénico (e-commerce).

Galeg@ vende (Tomos | e 2): o respecto
dos dereitos lingliisticos como ferramenta
estratéxica e competitiva.

Sei que me queres: técnicas e practicas para
a fidelizacién da clientela.

ANA MARIA RUA SOUTO
Directora Xeral de Comercio






1Kestion e uso das novas tecnoloxias
Funcions do TPY

2Comunicacion e hanca electronica
A banca electrénica

3Tramites coa e-Administracion
0 certificado dixital
Informacion e tramites

AA formacion a distancia

9A paxina web e o comercio electronico
Pasos para crear unha paxina web

Comercio electrénico
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10 hardware formado fundamentalmente
polo ordenador, a pantalla, a impresora e o
caixén portamoedas, ainda que tamén
pode dispor de lectores de cédigos de
barras.

20 software formado polo programa infor-
matico de xestién que pode ser desenado a
medida do establecemento ou pode ser un
programa de xestién comercial estandar.

No entanto, debes saber que o TPV non se
queda nunha caixa rexistradora dixital senén
que pode facer unha xestién econémica inte-
gral do establecemento, ofrecendo informa-
cién en tempo real do teu negocio. Se ademais
dispés de conexién a internet as posibilidades
amplianse...

Yy

TIC quere dicir: Tecnoloxias da
Informacion e da Comunicacion
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FUNCIONS DO TPY

Entre as siias funcions destacan as
seguintes.

KESTION DA CLIENTELA
O TPV tamén pode converterse nunha
ferramenta util neste sentido, xa que
mediante unha aplicaciéon informatica
poderas recoller datos basicos sobre a tla
clientela: quen son, con que frecuencia
mercan, que produtos adoitan mercar,
cales son as stas reclamacions, devolucién
ou suxestions, etc. Coa andlise destes
datos poderas aumentar a sUa satisfaccién,
xa que teras informacién basica sobre os
seus costumes.

Ademais se dispds de conexién a internet
poderas utilizar o mesmo programa para
comunicarlles as tdas ofertas, promocions
e informacién dos produtos a través do
correo electrénico ou mensaxes curtas.

Por exemplo: Podes empregar o TPV para
que automaticamente envie unha mensaxe
de felicitaciéon aos/as clientes/as o dia do
seu aniversario, gustaralles este detalle.



FACTURACION
O TPV tamén permite a xestién de cobros
e pagamentos a clientes/as e prove-
dores/as. Se ademais utilizas a banca elec-
trénica axilizaras estes tramites.

CONTABILIDADE
Ainda que esta tarefa normalmente a tefias
subcontratada é moi interesante que tefas
control sobre este aspecto. O TPV achega-
rache informacién en tempo real do
que levas facturado, sen ter
que amorear as factu-
ras nun cai-

7

xon.

En definitiva, o uso do TPV pode suponfer as
seguintes vantaxes:

1Substittien as caixas rexistradoras.

2Permiten consultar gran cantidade de infor-
macion.

3Permiten rastrexar calquera movemento de
venda realizado con anterioridade, asi como
movementos de cobros e pagamentos.

AMelloran notablemente a xestién do esta-
blecemento.

9Optimizan custos e reducen tem-
pos de espera innecesarios
nas operaciéons de
venda.

PRODUTO COMO TIC QUEIRAS
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COA TUA CLIENTELA

A paxina web pode ser o primeiro elemen-
to de comunicacién coa tla clientela, actual
e potencial, serve coma escaparate para
ofrecer informacién dos teus produtos ou
servizos; se ademais preparas a tla paxina
coa opciéon de mostrar os contidos en
diversos idiomas facilitaras o acceso a un
maior nimero de posibles clientes/as.

Outras ferramentas de comunicacién que
podes empregar actualmente son:

10 MOBIL: Ademais de poder localizar e
estar localizable, constitie unha axenda de
contactos portatil e posibilita o envio de
mensaxes curtas.

20 CORREO ELECTRONICO: Facilita a
comunicaciéon con clientes/as e provedo-
res/as cun minimo custo facendo o estable-
cemento mais accesible, poderas recibir
pedidos, pero tamén preguntas, opiniéns,
suxestions, etc.

3FORMULARIO DE CONSULTAS: Este
sistema permite que a clientela realice con-
sultas sobre os produtos e servizos desde a
rede. Podes incluir un formulario de con-
sulta estandar para facilitar a tarefa.

A0S FOROS: Tratase dun sistema de inte-
ractividade no que a clientela pode inter-
cambiar opiniéns sobre os produtos e ser-
vizos ou formularche cuestiéns directas
para que sexan respondidas en conxunto a
todos/as os/as participantes do foro.

9BLOG: Neste espazo poderas contar
novidades sobre o establecemento ou sim-
plemente como bitadcora da historia do
establecemento.
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COAS EMPRESAS PROVEDORAS

A mellora na relacién coas tlas empresas provedoras tamén pode repercutir no teu
servizo, por exemplo coa reducién dos prazos de entrega. Neste sentido as novas tec-
noloxias ofrécenche as seguintes vantaxes:

1Posibilidade de comparar prezos de distintas empresas provedoras en pouco tempo
de forma rapida e sinxela.

2Posibilidade de mercar directamente coa empresa fabricante.

3interactividade coa empresa provedora reducindo os esforzos de loxistica e os custos
de comunicacién (por exemplo en teléfono). Ademais algunhas empresas provedoras
che permiten facer un seguimento do estado do pedido, dende o mesmo momento da
realizacién, ata o momento da entrega, incluindo informacién do trasporte, localizacién
e tempo dos suministros.

APosibilidade de obter informacién en tempo real do estado dos pedidos.
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A BANCA ELECTRONICA

Outra das positibilidades que che brindan as novas tecnoloxias ¢ a de poder consultar e
Kestionar as tiias contas a través da rede. Tratase dun servizo normalmente gratuito no que
poderas consultar os teus movementos, facer transferencias, solicitar servizos, domiciliar
recihos, anular a tarxeta en caso de rouho ou extravio, etc.

Todas as plataformas das entidades bancarias contan con diversos sistemas de seguridade empre-
gando alglin ou a combinacién de varios deles, entre os que se encontran:

1Acceso mediante usuario e contrasinal.

2Acceso mediante certificados dixitais.

3Uso de tarxetas con mdiltiples claves.

ASolicitude de confirmacién mediante mensaxe ao mébil.

9Uso de servidores segurizados mediante tecnoloxias de cifrado SSL.

Se no momento non tes acceso a internet, alglins bancos permitenche consultar o saldo co mébil.

PRODUTO COMO TIC QUEIRAS
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Lembra! Se non tes instalado

un certificado dixital non

poderas facer moitos dos tra-
mites coa administracion

Para ohter o certificado dixital teras que:
1
2

3

Existen diferentes tipos de Certificado

Dixital en funcion da informacion que
contefian e a nome de guen se emitan.

1

PRODUTO COMO TIC QUEIRAS
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INFORMACION E
TRAMITES

0 acceso as novas tecnoloxias
achegarache a informacion relacionada
co sector comercial que debes coiiecer
asi como os procedementos que hai que
seguir para facer certos tramites,
aforrandote moito tempo e
desprazamentos innecesarios.

Por exemplo, a través da paxina da
Direccion ~ Xeral de  Comercio
(http://www.conselleriaiei.org/ga/dxcc)
poderas consultar a informacién referente
4 convocatoria de axudas vixente ou na
paxina da Seguridade Social
(http://www.seg-social.es) cales son os
tipos de contrato aos que podes optar no
caso de querer contratar a alguén, ou
mesmo solicitar a tta vida laboral (para
certos tramites coa Seguridade Social
necesitaras un certificado especial emitido
pola propia Seguridade Social denominado
certificado SILICON).

AASARREERRRRNN

Se consultas e fas certos trami-
tes a través da internet aforraras
en tempo, desprazamentos e

mesmo en teléfono! \

N



Por exemplo alglins dos tramites que
actualmente podes realizar via telematica
son:

AXENCIA ESTATAL DE ADMINISTRACION

TRIBUTARIA (AEAT)

1Certificados de débedas (subvenciéns,
contratos, etc.)

2Pagamento de impostos e taxas.
3Presentacién de recursos.

Asolicitude
etiquetas.

de

KUNTA DE GALICIA
1Certificados.

2Pagamento de taxas.

3Consulta de expedientes.

SEGURIDADE SOCIAL

1Comunicacién de Enfermidades Profesionais.

2Servizos de cesién de datos
para as Administraciéns

PRODUTO COMO TIC QUEIRAS
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TFlexibilidade: os cursos adaptanse aos teus
horarios.

2Interactividade: Os cursos levan a realiza-
cién de tarefas, participacién en foros, per-
miten a interactividade cos/as docentes,
etc.

3Accesibilidade: podes facelo desde cal-
quera lugar con acceso a rede.

Dependendo da accién formativa que eli-
xas o sistema de aprendizaxe pode ser dife-
rente, ou ben envianche toda a informacién
a través de correo postal e ti respondes da
mesma forma ou via internet (formacién a
distancia), ou ben, traballase sobre unha
plataforma formativa na que atoparas toda
a informacién e poderas interactuar cos/as
profesores/as e companeiros/as mediante
foros.

A\

Navega e informate da oferta formativa
na rede!
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Vantaxes da tila presenzana
rede:

1Darte a cofecer: E un medio
publicitario adicional. 2Posicionar a
empresa: A través dos contidos da
web. dConecer mellor a clientela:
Posibilita o didlogo directo.
AFidelizar clientes/as: Aproveitando a
informacién das visitas 4 web. 9Prestar
servizos adicionais: Vendendo median-
te outras canles de distribucion.
Ginformar 4 clientela: Incluindo
informacién sobre os produtos,
recomendacions, etc.

Se ademais dispés na web dunha
tenda virtual actuara como escaparate
e prestaras o teu servizo as 24 horas
do dia.
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Antes de crear a paxina weh ao igual que
cando decides por en marcha un
estahlecemento, deberas reflexionar
sobre os seguinte aspectos:

1

PASO 1: SELECCIONA A EMPRESA PROVEDORA

Lembra! A navegacion pola
paxina ten que ser sinxela,
non todo 0 mundo se manexa
narede.

PASO 2. DEFINE 0S CONTIDOS

PASO 3. ESTRUTURA 0S CONTIDOS
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PASO 4: PUBLICACION E DIFUSION
Da publicacién da péaxina encargéarase o pro-
vedor. Non obstante, debes formularte algun-
has cuestiéns se queres que a tla paxina teha
suficiente difusién na rede.

Dispén e rexistra un dominio (ou nome na
rede) atractivo e sinxelo: Do rexistro pode
encargarse a empresa provedora, pero o nome
deberas discorrelo ti... Hai diferentes tipos de
dominios dependendo do tipo de entidade,
que en orixe distinguian: .com para empresas,
.net para redes de servizos e .org para entida-
des sen animo lucro (porén a dia de hoxe esta
tipoloxia liberouse e calquera pode rexistrar a
slia paxina con calquera destes dominios) ou
do ambito xeografico (por exemplo .es para
Espanfa, .fr para Francia, .pt para Portugal).

Ademais empezan a crearse un novo tipo de
dominios de ambito cultural que se outorgan
en funcién de pertencer a un determinado
grupo de persoas (por exemplo .cat para
Cataluia ou .eu para a Unién Europea, e esta
pendente de aprobacién o .gal para Galicia). E
interesante ter mais dun, xa que non ten un
custo moi elevado e garante que a clientela te
atope facilmente.

Define as palabras clave: son as uti-
lizadas polos buscadores para locali-
zar as paxinas. E importante que
estas palabras aparezan no dominio
e no propio texto da paxina para
que os buscadores as atopen.

Emprega os buscadores para que a
xente te atope: céntrate nos mais
visitados e conece cales son as stas
regras de busca, se a tla web as
cumpre, apareceras nos primeiros
postos de busca.

En resumo, o que hai que facer para
crear a paxina é:

1Seleccionar a empresa provedora.
2Reflexionar sobre o publico obxec-
tivo. 8Decidir o tipo de web.
ASeleccionar e estruturar os conti-
dos. 9Elixir un desefio atractivo.
BSeleccionar un nome e tipo de
dominio.  TElixir un servidor.
8Facer a web visible.



Pasos hasicos para abrir a tenda virtual:

1Define a clientela obxectivo: debes ter claro a quen te
vas dirixir para determinar que produtos ou servizos
ofreceras. Por exemplo se a tda clientela obxectivo é a
xente nova a tla web debe ser dindmica e moderna,
se pola contra te dirixes & xente maior é mellor que
prime a sinxeleza e o manexo intuitivo dos contidos.
2Desefa a web apropiada para a tenda virtual: tera que

ser acorde coa imaxe da empresa e de facil manexo.

c 0 M En c I 0 3Promove a web: daa de alta en buscadores e directo-
ElEcTnoulcn rios e inclde a direccién nos elementos comunicativos

da empresa. Unha estratexia para familiarizar a cliente-

la coa tenda virtual, pode ser ofrecer algin tipo de

Atendavirwal pode representarunia  oferta para a primeira compra, asf ainda que non se

gran oporiunidade para 0 leunegocio,  obtefan beneficios deste primeiro contacto podes

non so como medio de promocion se gafar un/unha cliente/a a medio e longo prazo. 4Define
non tamén como plataforma de venda o proceso: Planifica o proceso de recepcién e

aberta ao piblico de forma permanente envio dos pedidos e as formas de paga-
esenlimites.  mento. Pon especial atencién

na fiabilidade e nos pra-
Ten en conta que a comercializacién na zos de entrega.

rede ten unhas regras diferentes. Consulta
alexislacion de comercio electrénico antes
de abrir a tenda virtual (Lei 34/2002, do

| | de xullo, de servizos da socie-
dade da informacion e de
comercio elec-
trénico).

0

PRODUTO COMO TIC QUEIRAS

Lembra! A weh é un medio publicita-
rio: Inclie a direccion da paxina nas
tiaas tarxetas de visita, holsas e pape-
leria e date de alta en directorios
comerciais como por exemplo, as
paxinas amarelas.
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0 PROCESO DE VENDA

Na venda debes atender as seguintes cuestions:

1PRESENTA O PRODUTO: Mostra toda a informacién dispofible respecto ao produ-
to. Debes ser capaz de incluir ou retirar produtos, cambiar prezos, introducir ofertas
etc. de forma sinxela. Consulta estas cuestions coa tlia empresa provedora. Resulta util
dispor dun buscador por diferentes criterios na propia web para facer mais doada a
localizacién dos produtos e tamén dalgunha ferramenta que permita comparar e obter
recomendaciéns sobre os produtos.

2CARRO DE COMPRAS: Elemento que permite facer a compra incluindo varios pro-
dutos e logo pasar pola caixa levando en todo momento un total actualizado do que se
esta a mercar, asi como incluir e quitar produtos.

3FACTURACION: A factura debe incluir toda a informacién dos cobros a forma de
pago e o prazo de entrega.

_
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APAGAMENTO: E importante definir as formas de pagamento que vas facilitar. Ainda que exis-
ten mais posibilidades (como o pagamento telefénico) as mais habituais na rede son:transferen-
cia bancaria, pago contra reembolso e tarxeta de crédito/débito (¢ o método mais utilizado).
Neste sentido, € moi importante ganar a confianza da clientela informandoa en todo momento
da seguridade das transacciéns e da privacidade dos seus datos. Dalle a cofecer aos/as
clientes/as a situacién dos pedidos e notifica canto antes calquera incidencia que puidera xurdir.
Recoméndase empregar servidores seguros, identificaralos porque na barra de direcciéns apa-
recera https en lugar do clasico http e por ter un cadeado pechado na parte inferior dereita.

Estes servidores caracterizanse por manexar toda a informacién cifrandoa para o envio de infor-
macién ao servidor.

SDISTRIBUCION: Establece unha rede loxistica que permita cubrir o ambito xeografico que
manexes. Lembra que os gastos de envio a cargo do/a cliente/a debes incluilos na factura. Para
dar mais confianza recoméndase que expliques desde o principio do proceso de compra o custo

dos gastos de envio e quen se tera que facer cargo deles, xa que sera unha ingrata sorpresa des-
cubrilos ao final da compra.

-
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