Internet en la Pyme. Nuevas oportunidades de negocio

Internet

l  ; Qué es Internet?. Un conjunto heterogéneo de redes de
ordenadores, que en la mayoria de los casos , solo tienen
en comun la interconexion que entre ellos proporciona
Internet.

I Y ;Qué puede aportar un nuevo medio de comunicacion?.
Punto de partida para abrir nuestra empresa al entorno
Internet
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Servicios en Internet

I World Wide Web WWW, las famosas paginas Web,
navegacion a la carta.

| Correo Electréonico. Mensajes a cualquier parte del
mundo al instante.

l  News, acceso a informacion a la medida

| FTP, File Transfer Protocol. Envio de ficheros

I Video Conferencia, Netmeeting

| Telefonia, Telnet, acceso a otro ordenador distante.
I Telefonia Moévil, WAP, GPRS, UMTS
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¢ Qué es un website?

| Es la representacion de nuestra empresa en el entorno
Internet.
| Es el lugar donde cualquier persona o entidad puede

conocer su empresa, recibir informacion, aportar
sugerencias, preguntar e incluso llegar a comprar sus

productos.
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Organizaciones

I Interdomain Registro de Dominios COM

I Nic Registro de Dominios ES

I Fecemd Federacion Comercio Electronico

I Aimc (Asoc,Investigacion de Medios de Comunicacion)
I Aui (Asociacion Usuarios Internet)

I ACE (Asociacion Certificacion electronica)
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Funciones en Internet

* Medio de Comunicacion.
Medio de Interaccion
* Medio de Transaccion
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mo
Medio de Comunicacion

l Es sin duda uno de los mas grandes adelantos en
materia de comunicacion masiva.

| Supone un cambio en la forma de vida y consumo de
muchas personas

| Es el medio con mas posibilidades de uso y ventaja
para los usuario

l Internet cuenta con diversos factores que lo han
convertido en el medio de comunicacion masiva mas
abierto y diverso que existe en la actualidad.

| La computadora personal con Internet se integrara, pues,
a la vida diaria de este siglo.
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Internet como medio interactivo.

“El consumidor adquiere un papel activo.”

| Se presenta como un enlace entre la empresa / usuario vy
el resto del mundo.

| Da una mayor cercania al cliente.
| Da valor anadido

| Feedback

I Comunicacion directa.

|  Telefonia, videoconferencias, ...
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Medio de Transaccion

¢ Nuevo Canal de Ventas?
I Intercambio de bienes, servicios, informacion digital
I Marketing mix + Informacion
I Flexibilidad
| Cambios de oferta, pedidos, precios
I Subastas on line
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Ventajas e inconvenientes

| Costes diferentes
l  Acceso Gratuito, mensual, anual
l  Velocidades diferentes
I 56 Kps hasta 8 Mbps
Freno Tecnologico
Tarifa Plana
Formacion

Definicion de los sistemas de informacion en la
empresa.
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Sistemas Intranet.(“Internet Interno”)

| Se trata de modelos adaptados a los limites fisicos y
caracteristicas particulares de cada organizacion.

Uso de protocolo TCP/IP

Web como interfaz de acceso a las aplicaciones
Procedimientos de gestion y seguridad
Compartimos informacion y recursos

Empresa orientada a la informacion

Reduccion de costes y tiempo

Multiples aplicaciones
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Sistemas Intranet.(“Internet Interno”)

Internet dentro de la Empresa. Supone un cambio del
uso y aplicacion de la informacion dentro de la empresa.
Su aplicacion y desarrollo son una excelente base para
posicionarse en Internet
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¢ Qué aporta Internet en mi empresa?

I A nivel organizativo
A nivel comercial

I A nivel financiero

I A nivel de marketing
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Aportaciones de Internet

| Obtencion de las Mk one to one
mejores ofertas

| Mas contactos Atencion al cliente

| Estadisticas Televenta

| -cI;-Srr;deercr:]i(;IIst Promocion directa

I Nuevos negocios Publicidad

| Estudios de mercado Comunicacién con

I Informacion sucursales
econdmica

| Banca electronica
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los
procesos de Negocio

Il Presencia en Internet

I Presencia Dinamica en Internet

I Atencion / Servicio a través de Internet
I Comercio Electronico

Il Comunidades Virtuales
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Gestion de Proveedores

Donde estan actualmente

Ampliamos nuestro mercado

Hemos mejorado la comunicacion
Calidad, JIT

Extranet

Informacion, Gestion de la informacion

Mayor transparencia
Sistemas ERP
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Gestion de Clientes

I Informacion integral de nuestros clientes
I Datos Basicos
I Estudios, comparativas,
I Relaciones con Clientes
' Visita Virtual
I Pedidos
I Consultas
| Sugerencias
| Relaciones estratégicas
I Orientacion hacia el cliente CRM
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Valor Anadido

I Con el permiso del cliente
I E-mail marketing.

' CRM

| Autoservicio
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Gestion Financiera

| El boom de los mercados financieros.
I Informacion financiera.
| El papel de la Banca.

I Nuevos Servicios

I Valor Ahadido

' Formas de Pago

Il Gestion de Cobros y Pagos
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Edicion electronica en la Empresa

I Medios utilizados actualmente
| Documentacion generada

Il Ahorros

| Intranet

I Circuito Comercial

I Cliente Interno
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Objetivos de la Pyme en la Red

Estar por que si
Imagen Corporativa
Informacion

Comunicacion interna
(Intranet)

Servicios al cliente
Servicios de Valor Anadido
Ventas

B2B Empresa-Empresa
B2A Empresa-Administracion
B2C Empresa-Consumidor

C2A Consumidor-Administracion
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Publicidad en |la Red

* Registro en buscadores
 Enlaces

 Banners

* Intercambios

e Difusion

e E-mall
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Seguimiento Comercial

I Puntos de contacto

I Informes, datos, estadisticas

I Pedidos, presupuestos, facturas, devoluciones
I Situacion Actual

I Contabilidad

' Formas de Pago

| Stocks

' Visitas

' Premios, cupones, rappels,...
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Seguimiento comercial

I Conoce tu mercado y entorno, es tu obligacion pero Internet
ayuda.

I Dpto. Comercial puede consultar on line stocks, datos del
cliente.

I Ahorro en documentacion comercial y publicitaria.

I Los nuevos sistemas de gestion, intranet, extranet hacen la
oficina movil.
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Los Dominios

Direccidén unica para su sitio web

| Importancia de tener un dominio propio
| Exclusividad

| Fiabilidad

I Independencia

| Lista de Nombres

| Estudio de nuestra marca
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El poder del correo

' Coste Minimo Usos

I Facilidad de manejo Respuesta inmediata

| Potencialidades Informacion Comercial
I Autoresponders Encuestas a clientes

I Filtros Interactividad

' Reglas
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Modelo de Negocio

I Una nueva definicion del valor, en organizaciones
centradas en el cliente y en una nueva tecnologia.
I Cambio en la definicion del Valor
I Libreria On-line
I Amplio catalogo y precio (Modelo Clasico)
| Analisis, entrevistas, interaccion continua
I Valores en la percepcion del valor
' Velocidad
I Informacioén continua
I Personalizacion
' Precio
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Modelo de Negocio

I Organizacion centrada en el Cliente.
I Inversion en la cadena de valor tradicional.
' Sistemas CRM

Servicio
" Operatividad
" Innovacion
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Business to Customer (B2C)

I Analisis y seguimiento del cliente
I Marcar las necesidades
I Ser util para algunos
I Que el consumidor se lleve algo
| Recordar quienes son nuestros clientes
I Ser virtual
| El cliente puede / debe valerse por si mismo
I Facilitar la interaccion
I Crear comunidad
| Preparados para el cambio
| Escucha abierta
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Antes de Vender crear una relacion

I Un cliente visita unas siete veces un sitio web antes de
realizar la compra.
| Demos razones para volver
| Ser atractivos
| Preguntar
' Formular
I Informar
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Servicios Anadidos de Red

| Elemento basico en la supervivencia del nuevo negocio.
| Diferenciacion

I Personalizacion

I Adecuacion

I Mas de lo que espera
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Valor anadido

| Servicios de contacto

| Garantias

I Dudas

' Problemas

I Consultas

| Seguimiento

I Call Center / Contact Center
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Servicio PostVenta

I Costes y beneficios
| Inmediatez
I Facturacion
| Pedidos
| Recambios
| Historial
l  Repeticion de Compras
I Agilizacion de Tramites
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Atencion al Cliente.

Demostraciones
Empresas de Software.
El mejor regalo es una muestra de nuestras capacidades.
Visita a nuestras instalaciones

Hacemos su producto con una calidad verificable por
nuestro propio cliente.

Documentaciones
Soporte Técnico basico
Costes de Mantenimiento
Cursos a distancia
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Comercio electronico

l  Transacciones comerciales transmitidas electronicamente

usando para ello redes telematicas (no solo internet),
utilizando dinero electronico como moneda de cambio
(aungue no necesariamente)
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del
comercio electronico

| Habitos del Consumidor

| Inadecuacion de los productos /Servicios al nuevo canal
| Falta de Cultura empresarial

I Freno tecnologico

| Logistica

| Falta de confianza

I Legislacion

I Seguridad

I  Confidencialidad, autenticidad
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Comercio Electronico

Repercusiones Objeciones
I Reduccion de Personal de fuerza de . Es una Moda?
ventas
1 Reduccion de presupuestos publicitarios I No es rapido
I Nuevas estrategias de marketing directo I Los cliente no estan
I Mayor cercania al cliente habituados

I Aumento de las Videoconferencias y |
servicios relacionados

I Internacionalizacion y globalizacion de
mercados

I Anadir Valor a los productos
I Comercio sin papeles

Depende de los
informaticos
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Comercio Electronico en Espana

I En el ultimo ano el 18% ha comprado en la red.

I Frecuencia, mas de la mitad de los internautas que han
comprado , han repetido mas de una vez

| La compra Habitual esta entre 5.000 y 50.000 pts.

I Libros, revistas, viajes, ocio, musica, informatica y
electronica copan el ranking de compras.

| La forma de pago es la tarjeta, y a larga distancia la transferencia
I Los que mas compran, utilizan mas la tarjeta

I Mas del 75% de los que han comprado,volveran a comprar
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Mas datos estadisticos.B2C @ece

En Espana se movieron en el B2C, 34.000 m.pts.
En el 2001, 76.500

23,5% utiliza Internet, mas 33,7% tiene intencidon

El 12% usuarios compro en el 2.000 (3% poblacion)
Compra media 34.814 pts.

Razones Comodidad 37, precio 21,5, unico medio 16,
rapidez 12, por probar 10.

| Satisfaccion al 88,5%
| Entrega buena al 85%
| Tarjeta 55,2, contra-reembolso 40,9%
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Mas datos estadisticos.B2C @ece

| Razones de no compra
| Falta de informacion 28,6
I Desconfianza s.pago 25,5
I No ve ventajas, 24,9
I Miedo a dar datos, 24,3
I Desconfianza de la presentacion del producto.17,3
I Otros
| El producto no esta
| Poca amplitud de la oferta
I Dificultad para recibir el producto
| Costes de llamada, de envio
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Mas datos estadisticos.B2C @ece

I Muchos usuarios de Internet han comprado a partir de la
informacion ofrecida en la red.(25%).
I Soélo el 24% de las empresas tienen pagina web

I Objetivos: Publicidad, Informacion, Captacion de clientes,
vender, atencion al cliente,

I Solo el 13,6% vende en la red (3.3% de las empresas)
* Ingresos por venta 75% y publicidad 20%
 |Inversion entre 300.000 y 1.000.000



Para visitar...

B2C
alcampo.es
atuhora.com
Quesos.com
condisline.com

elcorteingles.es
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submarino.com
sportarea.com
imaginarium.es
dvdgo.com

viaplus.com
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B2B

Concepto.- Marketplace, funcion poner en comun las
necesidades de las empresas en el espacio virtual. De
forma que permite generar transacciones entre las

empresas.

El punto central del B2B es permitir que las empresas realicen integramente
todo el proceso de compra-venta sin necesidad de utilizar otros medios.

B2B es un sistema de consulta y transaccion (utilizando Internet
como medio de acceso), que reuna la informacion de los productos
de todas las empresas del sector suscritas al sistema: fabricantes,
proveedores de materias primas, vendedores al cliente final, etc., de
modo que todos entren a formar parte de una unica red. De esta
manera se garantiza que el distribuidor trabaje exactamente con los
mismos datos que el proveedor. La transparencia es total y

se evitan muchos errores de comunicacion.



B2B vs B2C
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B2C

B2B

Relaciéon comprador
vendedor

Interaccion limitada
Basada en pedidos

Negociaciones
Basado en relaciones

Participantes

Individuos

Compradores, proveedores
distribuidores y socios

Conocimiento de la
industria

Limitado

Profundo conocimiento.

Transaccion

Proceso de compra
simple

Ventas de bajo valor
Pago con tarjeta

Proceso de compra complejo
Compras de alto valor
Financiacion, crédito

Distribucion

Entrega directa

Sensible al tiempo, articulos no
danados, entregas por fases.
Aduanas, tarifas , inspecciones

Infraestructura

Solo se necesitan
sistemas en el lado de la
oferta

Compradores precisan de la
integracion de los sistemas
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B2B

I Negocio Mayorista
I Centralizacion de la oferta y la demanda

I Informacion completa de compradores, vendedores,
productos y precios en un lugar comun

I Mayor control de compras, compras corporativas

' Tiempos de compra y venta menores, al tener acceso a
un numero ilimitado de usuarios

I Negocio eficiente en cuanto a costes y precios

I Mejor eficacia en recursos humanos
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B2B, ejemplos para su visita

.- desarrollo, implantacion y comercializacion de
soluciones integrales de comercio electronico.

.- Agrupacion de compradores

.- Dragados mercado vertical para transacciones de
compraventa de bienes y servicios dentro de la construccion.

.- profesionales de diversos sectores
relacionados con la energia

Sistema de consulta y transaccion, que
aglutina informacion sobre el sector del mueble.
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Impedimentos al B2B

| Falta de estandares

| Integracion de los sistemas existentes.

I Dificultad conceptual de adaptacion de estructuras
| Personal adecuado.

I Inversiones necesarias.

I Concienciacion.
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Tour
T .. Operadores
Agencias .
de Viaje
. . |
\\ Comunidades Virtuales !
\\ ///
| e e Hosteleria
Alquiler
de Coches

No estamos solos, somos
necesarios para otras
empresas y servicios, y a su
vez necesitamos de otras
empresas y servicios
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C2C

Subastas on line

Aucland, ibazar

Subastapol

El mejor postor

Subasta.com

Publico:

Coleccionistas, buscadores de gangas
Comision sobre la venta

Proteccion a los compradores



C2C

Modelos de Subastas
Entre Consumidores
Entre Empresas

Empresas y consumadores

Motivaciones.-

Cambios de residencia, liquidacion
de existencias, atraer visitas a la
pagina, necesidades financieras,
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Motivacion para el
comprador.

Busqueda de objetos raros,
curiosidades.

Productos

Coleccionables, antigluedades,
segunda mano, hardware,
viajes, automoviles



En el ultimo minuto.
www.lastminute.com

Un lugar para cada cosa.

www.theholdigcompany.co.uk

Basura de Diseno.
www.artomatic.co.uk

Almaceén on line.
www.publicstorage.com

Alquiler de obras de arte.

www.fineartlease.com

Paga a tus colegas.
www.paypal.com

Con su permiso.

WWW _CONSIHINDermisn com
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Casos Interesantes

Vaqueros Dolly.

www.ic3d.com

Internet a la carta.
www.net2one.com

Taquilla virtual.
www.allocine.fr

Delicattessen.
www.esperya.com

Bodas en la Web.

www.sposiweb.net

Paginas Amarillas moviles.
www.elenconline.it

Marisco fresco en casa.
www.todomarisco.com



Internet en la Pyme. Nuevas oportunidades de negocio

Logistica

Cliente

. Almacén Tienda
- Manipulacién

- Facturacion

- Gestion de Cobros
- Expedicion

- Atencion al cliente
LOGISTA
SEUR
UPS

Distribucion
Documentacion
Manipulacion

Preparacion Pedido

Embalaje
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ad del Comercio
Electronico

| Seguridad juridica /Seguridad Técnica

I Confidencialidad, fiabilidad, integridad y
autentificacion de los datos

Escaso uso de medio de pago nuevos
Disponibilidad de infraestructuras
Costes de introduccion en la empresa y el cliente.

Tratamiento de los derechos de propiedad, proteccion
legal y técnica

http://www.iec.csic.es/criptonomicon/linux/introsegred.html
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Pago
Como comprar inteligentemente

| ¢Internet es un canal seguro?
I SSL (Secure Sockets Layer) B2C
I Sencillo y faciimente manejable
I No gestiona todo el proceso comercial
I Verificar numero tarjeta
I Autorizar transaccion
I Facilmente atacable sobre Comercios endebles
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Pago
Como comprar inteligentemente

I SET. Secure Electronic Transaction
I Desarrollado por Visa y Mastercad
' Autentificacion
" Confidencialidad
Integridad
Gestion de Pago
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Micropagos.

Venta de productos, servicios generalmente digitales que
por su minimo precio resultaba imposible su inclusién en
los medios de pagos electronicos

I Nuevas formas de facturacion I Millicent

I Una alternativa a los banners - Micropayments
| Tarjetas monedero
| Paybox



Banca Electronica

Prestamos al consumo
Hipotecas

Planes de Pensiones
Seguros

Fondos de Inversion
Consulta de Cartera

Solicitud de tarjetas
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Consulta de saldo
Transferencias

Peticion de divisas
Domiciliacion de recibos
Ingresos de IRPF
Solicitud de Talonarios

Tienda Virtual
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Internet en el Hogar

l  Servicios Actuales de la TV a través de Internet
" Informacion

" Interactividad :
" Gestion de Contenidos T
" Programacion a la carta w::::w

| Television por cable lém

I Telefonia movil R nmeala

-
leieie| | B | bt | grvien [[Free Rwa | (ko | @lee) | 00 | GBEEE] e
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Telefonia Movil e Internet

I Internet y la telefonia movil han crecido exponencialmente

I El Modelo WAP (Wireless aplicattion protocol).- protocolo basado
en tecnologia Internet, creando el WML (Wireless markup
language), y extensible a futuros desarrollos.

| Servicios
l  Voz, Correo, Fax

| Postales electronicas, Videotelefonia, pizarra electronica,
acceso Internet, intranet, FTP, Gestion bancaria, Ticketing,
iInformacion de trafico, informacion turistica, Servicios de
localizacion.

I UMTS, La banda ancha de las comunicaciones
l  Mirando al Futuro
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E-business

Gestione las relaciones con sus clientes a través de la Red.

I Marcar las necesidades, busqueda continua de
informacion para satisfacer las necesidades de nuestra
clientela

1 Ser util para algunos. No se puede llegar a todos

I Que el consumidor se lleve algo, informacion, datos,
regalos, ...

I Recordar quienes son nuestros clientes, no perdamos el
norte, y queremos entrar a mercados nuevos dejando de
lado a nuestro cliente habitual.
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E-business

Ser virtual o ser fisico.

I El cliente puede / debe valerse por si mismo. El internauta
quiere y necesita ser autosuficiente, moverse con facilidad,
ser dueno de sus movimientos dentro de nuestra web.

I Facilitar la interaccion. Estar abiertos a la informacion de
nuestros clientes, que participen de nuestra Web.

| Crear comunidad

| Preparados para el cambio. Siempre alerta a nuevas formas
y modos

| Escucha abierta



CASOS PRACTICOS

Nuestra experiencia en la
red
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Consultec.es

Objetivos : Servicio al Cliente
Informacion
Presupuestos
Escaparate de trabajos

Resultados : Ahorro costes
Informacion al dia

Comodidad en el trabajo



Intranet
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Empezar la casa por los cimientos.

Sencillez

Abierta y flexible

Informacion dirigida a:
Comercial
Formacion
Sistemas

Personal en general

Puede ser la base para salir
a la red con una serie de
contenidos relevantes.
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Gre.es Ejercicio de Diseno.

Dirigido a Distribuidores , y en segundo plano al cliente final
Herramienta de trabajo para el distribuidor
Actualizacion del Catalogo

Cliente Final.- ; Los manuales de instrucciones donde estan?
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Bitravel.com Bitraval

Bitravel.com.- Basque Incoming Travel
Turismo Receptivo en Euskadi
Venta de viajes en Euskadi a la medida.

Cliente : Publico Europeo principalmente y Comunidades de
Cataluna y Madrid.

El Viaje mas un plus de informacion.
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Cofbizkaia.net

ﬁ_— COLEGIO OFICIAL DE FARMACEUTICOS DE BIZKAIA _EE
BIZKAIKO FARMAZILARI ELKARGO OFIZIALA

|  Farmacias de Bizkaia
| Servicios de Informacion a sus Asociados
I Informacion al publico en general

| Legislacion y Publicaciones
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Dendanet.com

Una de las primeras experiencias para potenciar las nuevas
tecnologias en la actividad Comercial

l  Asociaciones
B lend@ L4
| Informacion

l  Servicio al Comercio en Euskadi
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Sustutu e-bit

S SUSTATU LR

E-learning

I Soporte de conocimientos para el nuevo Emprendedor
I Como presentar mucha informacion en formato Web

I Nuevas tecnologias para empresas tecnoldgicas
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Proyecto Safenet

PROYECTO
SAFENET

Proyecto de E-learning para formacion de expertos en
riesgos laborales, que permite la elaboracion del informe de

Evaluacion de riesgos de la Empresa.

Auspiciado por Norcontrol, empresa dedicada a a |la mejora
de la calidad,seguridad y el medio ambiente en la Empresa.
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nas
realizadas por Consultec

| |kel.es

| Puertomarinashop.com
' T-arechaga.com

| Eragintza.org

" Pronutec.com

| Exludis.com

l  Fanox.es

I Konektazaitez.com (Curso Internet)
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Tendencias ...

| Tarjetas hacen desaparecer las monedas

I Negociacion de precios

I Informediarios

I Sistemas ERP mas sencillos y accesibles

I Agencias certificadoras

l  web como herramienta de atencion al cliente
I La privacidad y confidencialidad

I Lenguaje comun que permita el intercambio electronico
s XML?
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Claves en la Pyme. Internet

1. GLOBAL Globalidad de Internet.
Debemos tenerla siempre muy presente y plantearnos nuestra
presencia y acciones a realizar de una "Forma Global" esto es
teniendo en cuenta que gracias a Internet pueden visitar nuestra
WEB vy por lo tanto comprar nuestro producto personas de todo el
mundo.

2. NOSOTROS
Primero deberemos definir correctamente nuestra empresa, a que
nos queremos dedicar, con que productos y a quien nos dirigimos.

3. QUE Y A QUIEN
Que ofrecemos y a Quien. Y darlo lo que esta buscando en las
condiciones y caracteristicas que el desee
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Claves en la Pyme. Internet

PRODUCTO
Deberemos conocer el producto que llevamos. De esta forma

podremos llegar mejor a nuestro cliente objetivo.
VENDEDOR

Debemos de suplir la figura del vendedor y con la ayuda de
la tecnologia definir el perfil del cliente y de esta forma poder
ofrecerle lo que el quiere.

IDIOMAS
En cuantos mas idiomas esté nuestra WEB mejor. De esta

forma podremos llegar de forma efectiva a mas gente.
Ademas que este es un factor muy importante para fidelizar a
los clientes, que no siempre tiene en cuenta.
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Claves en la Pyme. Internet

7. PAGO
Se han de buscar formulas nuevas de pago, (o de aplicar
otras ya existentes).

8. REPETIR
Repeticion. Tenemos que conseguir en primer lugar que
vuelvan de forma periddica y ademas que nos compren de
forma periodica. Una forma de lo primero seria por ejemplo
dando mayor contenido en nuestras paginas, una forma de
lo segundo, seria el ir ampliando y renovando nuestros
productos de forma constante e informar de ello a nuestro

clientes .



9.

10.

Internet en la Pyme. Nuevas oportunidades de negocio

Claves en la Pyme. Internet

TECNOLOGIA En Internet los nuevos avances se
suceden de una forma asombrosamente rapida mucho
mas que en el "Mercado Tradicional". Si conocemos
dichos avances nos podremos aprovechar de ellos en
beneficio nuestro y en el de nuestro clientes.

DATOS Es necesario disponer de Datos y Estadisticas
para poder evaluar en cifras nuestra audiencia y disponer
de datos sobre quien nos visita, que quiere, etc ... Ademas
son necesarios para medir la rentabilidad de nuestra
presencia en Internet.
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Gracias por su Atencion

Inaki Nos Ugalde
iInos@consultec.es

www.consultec.es



