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Creacion de un negocio online

1. Presentacion de la Guia

La Guia de Creacion de un negocio online es una herramienta orientativa
sobre los pasos a dar para iniciar una actividad de venta de productos o servicios

en Internet.

La guia recoge en diferentes apartados los aspectos legalesa cumplir y
los aspectos funcionales a tener en cuenta para posibilitar la correcta puesta

en marcha de una tienda en Internet.
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Creacion de un negocio online

2.Plan de empresa

Antes de iniciar cualquier actividad empresarial, sea virtual o no, es
recomendable tomarse un tiempo para elaborar un plan de empresa
gue contemple todo el proceso que implica la puesta en marcha de un
negocio, y que nos permita conocer por anticipado las acciones que

vamos a emprender.

Plan de Empresa

Analisis del Proyecto Empresarial

Modelo de Negocio

Productos y Servicios Mercado y Competencia

Planes de Accion

Plan de Camerf:.lallzacmn Estrategia Tecnolégica F:‘Ian . .
y Marketing Economico-Financiero

Plan de Operaciones

Un plan de empresa para un negocio en Internet tendra que analizar los

siguientes aspectos:

1. Modelo de Negocio online: Permitira identificar los aspectos
estratégicos, singulares y de diferenciacion que vamos a adoptar en
nuestro negocio en la Red, asi como marcar los objetivos de ventas,
relevancia o reconocimiento, posicionamiento, etc.

2. Mercado y Competencia: Analizara la situacion actual del mercado

sectorial, sus singularidades, referencias y tendencias, y establecera las

pautas de competitividad de nuestro negocio.
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Creacion de un negocio online

3. Productos y Servicios: Define las caracteristicas de los productos a

comercializar en el canal online, asi como los servicios basicos y de valor
afadido a implementar. Otra funcién es la identificacién de la tipologia
de clientes a las que se orienta el negocio, su segmentacion, formas de
captacion, habitos de consumo y tendencias de uso. Y finalmente, la lista

de proveedores y sus caracteristicas, asi como su dependencia de ellos.

Con las conclusiones obtenidas en estos analisis, podremos definir los planes de

accion en diferentes areas:

Plan de Comercializacidn y Marketing: Definira qué vamos a hacer
en el canal online y qué soportes necesitamos poner en marcha para
vender, mantener un servicio de atencion al cliente, crear marca, atraer
clientes, etc.

Estrategia Tecnoldgica: Describira cdmo se hace efectiva
tecnolégicamente nuestra presencia en Internet, destacando el valor
diferencial que pueda tener nuestra tecnologia.

Plan de Operaciones: Planificard cada una de las acciones a poner en
marcha, su presupuesto asociado y los recursos necesarios (tecnolégicos,
humanos, formativos, etc.).

Plan Econdmico-Financiero: Evaluara las necesidades de inversion
para el arranque del negocio online, previsiones de flujos de ingresos-
gastos del proyecto a corto y medio plazo, y andlisis de la viabilidad

economica del proyecto.

Para elaborar este plan de negocio online se puede emplear la metodologia

elaborada por el Proyecto CECARM, que recoge de forma ampliada todos estos

aspectos en el documento Plan de eNegocio.

Con estos planes de accion en mente, y si la viabilidad del negocio nos lo

permite, daremos los primeros pasos para poner en marcha la tienda virtual.
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Creacion de un negocio online

3.Tramites para crear la empresa

Una vez tomada la decisidon de iniciar un negocio online, entre las primeras
obligaciones que debe asumir el emprendedor es cumplir con toda
lanormativa legal que permite iniciar una actividad comercial en
nuestro pais. Un proceso que implicara la presentacion de solicitudes en
diferentes organismos atendiendo al tipo de empresa a constituir:

Creacion de una tienda online

SOCIEDAD MERCANTIL AUTONOMO

CERTIFICACION NEGATIVA DEL NOMBRE
{Registro Mercantil Central)

OTORGAMIENTO DE ESCRITURA PUBLICA
{MNotaria)

OBTENCION DEL CIF PROVISIONAL
(Hacienda)

IMPUESTO DE TRANSMISIONES PATRIMONIALES
Y ACTOS JURIDICOS DOCUMENTADOS
(Consejeria de Hacienda)

INSCRIPCIOM REGISTRAL
(Registro Mercantil del domicilio)

OBTENCION DEL CIF DEFINITIVO
(Hacienda)

DECLARACION CENSAL (MODELO 036) (Hacienda)

INSCRIPCION DE LA EMPRESA EN LA SEGURIDAD SOCIAL (Tesoreria de la Seguridad Social)
ALTA DE LOS TRABAJADORES Y SOCIOS TRABAJADORES (Tesoreria de la Sequridad Social)
PRESENTACION DE LOS CONTRATOS DE LOS TRABAJADORES (Oficina de Empleo)
DECLARACIONES FISCALES (Hacienda)

e Autdnomo: Es la forma mas habitual para iniciar una actividad, ya que
no exige tramites de constitucion previos, ni registro de nombre. Aunque
es aconsejable informarse de las obligaciones de esta forma de operar, ya
que implica responsabilidad ilimitada y el emprendedor responde de sus
deudas con la totalidad de sus bienes.

e Sociedad mercantil (limitada, limitada unipersonal, andnima,
cooperativa, etc.): Exige solicitar un registro de nombre, firmar las

escrituras ante notario, solicitar el CIF en Hacienda e inscribir la empresa
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Creacion de un negocio online

en el Registro Mercantil de nuestra zona (sede donde se ubicara

fisicamente el negocio).

Otras formas (comunidad de bienes, sociedades civiles, asociacion, etc.): Son
alternativas a evaluar si ninguna de las férmulas anteriores se adaptan a las

necesidades del emprendedor.

En la Regidon de Murcia existen variosorganismos de ayuda al
emprendedor en este proceso de creacion de empresa como el Info con
su Oficina del Emprendedor que permite que gran parte del proceso sea

telematico a través del sistema PAIT (Contacto: infoservicios@info.carm.es, o

900 700 706), o su red de oficinas Punto Pyme. También las Camaras de
Comercio, asociaciones empresariales, Centros Europeos de Empresa, etc.,
ofrecen asesoramiento en la creacion de la empresa. Todas ellas se recogen en

la Guia de Recursos Emprendepyme del INFO.

Una vez definida la forma, es necesario realizar todos los tramites para iniciar la
actividad. Para ello deben tenerse en cuenta las exigencias de dos organismos
principalmente: la Seguridad Social y Hacienda.

OBLIGACIONES LABORALES

La Seguridad Social es el organismo que vela por el cumplimiento de las
obligaciones laborales. Esta actividad comercial tendra necesariamente uno o
varios trabajadores, por cuenta propia y/o ajena, vinculados al negocio, por lo
que debe/n tramitarse su/s alta/s antes de realizar la primera venta.
Las solicitudes a presentar son:

e Altaen el Régimen Especial de Trabajadores Autbnomos (R.E.T.A).
e Altade los trabajadores en el Régimen General.
e Alta de los socios trabajadores en el Régimen que reglamentariamente les

corresponda.

Estas altas se pueden hacer presencialmente o teleméaticamente en la Sede

Electronica de la Seguridad Social y a traves del sistema RED.
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Creacion de un negocio online

OBLIGACIONES FISCALES

En Hacienda, los tramites a realizar, tanto para autbnomos como para

sociedades, son:

El alta censal (Modelo 36). Se utiliza el Modelo 036 para darse de alta en
el Impuesto sobre Actividades Econémicas (IAE) cuando la entidad esta
exenta del mismo por todas las actividades que desarrolla. Esto sucede
durante los dos primeros afios desde que la entidad inicia el ejercicio de
su actividad y en aquellos ejercicios en los que la cifra de negocios sea
inferior a un millén de euros. Si no se esta exento y la actividad tributa en
el IAE habra que hacerlo mediante el modelo 840. En el alta también se
establecen las opciones de IVA e IRPF, asi como el régimen oportuno
para determinar el rendimiento: estimacion directa normal, directa
simplificada y objetiva.

Presentar periédicamente las siguientes declaraciones fiscales:
declaraciones trimestrales y anuales de IVA, y pagos fraccionados

trimestrales a cuenta del IRPF, segun lo que se perciba por la actividad.

Estos tramites pueden realizarse también por via teleméatica en la Sede

Electronica de la Agencia Tributaria.
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Creacion de un negocio online

4.Legislacion aplicable para una tienda
virtual

En Espafa existe una amplia normativa que afecta a los negocios electronicos
(llamados prestadores de servicios electronicos) con sede en nuestro pais. Entre

las principales leyes que recogen los aspectos a cumplir destacan:

e Leyde Servicios de la Sociedad de la Informacién (LSSI)
e Ley de Proteccion de Datos de Caracter Personal (LOPD)
e Ley de Condiciones Generales de Contratacion

e Leyde Ordenacién del Comercio Minorista

e Orden del IVA aplicado al Comercio Electrénico

En muchas ocasiones, existen dudas sobre la obligatoriedad de que las tiendas
online, sea cual sea su sede, que venden en Espafia deban cumplir con dicha
normativa. Su cumplimiento dependera de donde esté ubicado el negocio

online y de qué forma venda en nuestro pais.

La normativa espafnola es aplicable, exclusivamente, a los contratos que los
consumidores realicen con tiendas online establecidas en Espafia y en
paises de la UE, mas Noruega, Islandia y
Liechtenstein (denominado Espacio Econdémico Europeo), siempre que la
legislacion espafiola sea mas favorable para el cliente que la del pais donde se
ubique la tienda.

Si la adquisicion del bien o servicio se realiza a un prestador de servicios fuera
del Espacio Econdmico Europeo, sélo se podra exigir la aplicacién de la
normativa espafola cuando el negocio online dirija especificamente su
actividad al mercado nacional (dominio .es, productos exclusivos para
Espafa, etc.) o haya realizado alguna campafna de email marketing para

captar al cliente espariol.

Conozcamos como aplicaremos la legislacion vigente en nuestro negocio online.
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Creacion de un negocio online

4.1 LSSI

La Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y
de Comercio Electrénico en Espaina (LSSI) es de obligado
cumplimiento para todos los sitios web
comerciales, corporativos y tiendas online, ademas de sitios web de
particulares que obtengan algun beneficio econémico directa o indirectamente

de los usuarios espafnoles (por ejemplo, si incluyen banners publicitarios).

La LSSI obliga a que en la web se publiquen una serie de datos de forma

permanente, gratuita y de facil acceso, como:

e Nombrey apellidos (autbnomo) o denominacién social (sociedad).

e Domicilio social de la empresa, direccion particular o de trabajo en caso
de profesionales y autébnomos, o de alguno de los establecimientos
permanentes ubicados en Esparia.

e NUmero de ldentificacion Fiscal (NIF del autonomo o CIF de la
empresa).

e Los datos de inscripcion en el Registro Mercantil (empresa) o
profesional. Los autonomos no titulados no deben realizar ningun
registro.

e Autorizacién administrativa para actividades que lo exijan, identificando
al érgano encargado de dicha autorizacion.

e Si la actividad esta reglada (abogados, médicos, dentistas, etc.), se deben
incluir los datos del colegio profesional, el titulo académico, el 6rgano o
pais expedidor y/o homologador de dicha titulacion, y la relacion de
normas de la profesion, indicando dénde pueden consultarse.

e (Cadigos de conducta a los que esta adherida la tienda o sitio web y como
realizar la consulta electronicamente.

e Direccién real de correo electronico.
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Ademas, la LSSI es aplicable también a otros aspectos:

Elenvio de email marketingexige la aprobacion expresa del
destinatario para recibir correos comerciales, incluir en el mensaje la
coletilla correo comercial o publicidad e informar de la forma de darse
de baja de la lista de correo. En cada comunicacion comercial hay que dar
la posibilidad al usuario de revocar su consentimiento y ejercer su
derecho de baja del servicio.

En el proceso de compra o reserva se debe informar de todas las
condiciones de la contratacién (como precio, impuestos, gastos de envio,
plazos y condiciones de entrega, etc.), tanto antes de formalizarla como
después. Ademas, se debe indicar el proceso de reclamacién y devolucién
en un lugar visible de la web.

Politica de Cookies: se debe informar de forma clara, completa y
previa a instalar una cookie en el ordenador del usuario, recabando su

consentimiento. Consulta la guia de Implementacion de la Ley de

cookies.

4.2 LOPD

LalLey Organica 15/1999 de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de

Caracter Personal (LOPD), establece que cualquier empresa, profesional o

colectivo de cualquier naturaleza que disponga de ficheros que incluyan datos

personales deben:

Inscribir los ficheros en el Registro General de la Agencia Espariola
de Proteccion de Datos (AEPD).

Redactar un documento de seguridad que proteja los datos de un mal
uso y aplicarlo con las medidas técnicas y organizativas necesarias.
Realizar auditoria interna o externa periédica para comprobar su
aplicacién. Esto es obligatorio para el caso de tener un fichero con nivel
de seguridad alto o medio.

Redactar los contratos, formularios y clausulas necesarias en

cualquier proceso de recogida de datos (formularios, emails, etc.),
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Creacion de un negocio online

tratamientos por terceros y cesiones de datos. Esta informacion debe
estar visible en el sitio web.

Para simplificar este proceso, la AEPD dispone delsistema NOTA para

inscripcion telematica de ficheros.

Ademas, ofrece la herramienta EvalUa para autodiagnostico de aplicacion de la
LOPD, que ofrece un informe personalizado con indicaciones y recursos

orientativos para que el sitio web y la empresa cumpla con la LOPD.

4.3 Otra legislacion

Ley de Contratacion

La Ley de Condiciones Generales de Contratacion indica la forma en que deben
redactarse y aplicarse las clausulas de contratacion, diferenciando las clausulas

generales de las consideradas abusivas.

Las clausulas deben redactarse con claridad, transparencia, ser concretas y
sencillas de comprender, y deben ser conocidas y comprendidas en su totalidad

por el cliente antes de la firma del contrato o compra del producto o servicio.
Ley de Ordenaciéon del Comercio Minorista
Esta Ley establece las condiciones de:

e Plazo de ejecucion y pago: Si no se indica lo contrario, el plazo
maximo de entrega es de 30 dias, contados desde la recepcion del pedido.
Ademas, solamente se podra exigir el pago anticipado cuando el articulo
se haya elaborado a medida, con algun elemento diferenciador para dicho
cliente.

e Derecho de desistimiento: El plazo de desistimiento es de 14 dias
naturales, no debiendo el cliente justificar ninguna razon por ello, ni
la empresa aplicar ninguna penalizacion. El cliente se hara cargo de
los gastos de devolucion. Existen supuestos donde no se aplica este
derecho: valores mobiliarios y de productos cuyo precio fluctie con el
mercado, contratos con fedatario publico u objetos que puedan ser

copiados de forma inmediata (descargas de musica, cine, software, etc.),
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de higiene corporal o que por su naturaleza no puedan ser devueltos
(flores, alimentos frescos, etc).

e Pagos con tarjeta de crédito: La realizacibn de una compra sin
presentacion fisica de tarjeta ni identificacion electronica o codigo de
seguridad, permite al cliente anular dicho cargo de forma automatica en
su banco. Si se demuestra que la compra si fue realmente realizada por el
titular, debera abonarse al proveedor afiadiendo una compensacion

econdémica por dafos y perjuicios.

IVA

La Orden HAC/1736, de 24 de junio de 2003, por la que se desarrolla el
régimen especial aplicable a los servicios prestados por via electronica a
efectos del Impuesto sobre el Valor Afadido, expone cuando debe aplicarse el
IVA en las transacciones realizadas con particulares y empresas. En la venta

online de tiendas establecidas en Esparfia pueden darse varias situaciones:

e Venta a Particulares: Se aplicara el IVA espafol a particulares de toda
la UE. Estan exentos de IVA los de fuera de la UE.

e Venta a Empresas: Estan exentos de IVA los clientes de fuera de la
UE, Ceuta, Melilla y Canarias. Se aplica el IVA espafiol a empresas en
Espafia y el IVA correspondiente del pais de la UE de destino, cuando la

empresa es europea.

Existen mas variantes para tiendas establecidas fuera de Espafia, y dentro y

fuera de la UE que deberan estudiarse en cada caso.
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Creacion de un negocio online

5. Aspectos funcionales de un negocio online

Montar un negocio online no consiste simplemente en vender por Internet sin
tienda fisica, sino que es un proceso que requiere tener en cuenta multiples

elementos que afectan a la operatividad y rentabilidad del negocio, como son:

e Caracteristicas del producto

e Elecciéon del nombre comercial

e Equipamiento e infraestructura tecnolégica
e Proveedores de servicios

e Posicionamiento y promocion.

Conozcamos los aspectos mas relevantes de cada uno de ellos.

Aspectos funcionales de una tienda online

Producto Posicionamiento Tecnologia

-Definicién -SEO -Funcionalidad

-Caracteristicas -SEM —HIRTTRTISRR SIS

diferenciales 2
sSooial rmadia -Equipo de desarrollio

-Proveedores i “Metodologle de trabajo
ST S -Carga de contenidos
Proveedores de Servicios Nombre comercial
-Logistica -Seleccién de nombre
-Formas de pago (TPV, PayPal...) -Extension del dominio
-Hosting -Requisitos de marca
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5.1 Producto

Definir un buen producto, de consumo masivo o0 muy especializado, pero con

sus caracteristicas claramente especificadas para facilitar la decisién de compra.

Que sea apto para venderse por Internet, tanto legalmente como por los
habitos de consumo de los clientes a los que orientamos la venta.

La singularidad del producto es un factor determinante de competitividad.
Puede apostarse por el precio, el tiempo de entrega, la personalizacion, la

exclusividad, etc., y establecer la estrategia del negocio en torno a este factor.

Seleccion de proveedores con capacidad de responder a las necesidades y al

crecimiento del negocio.

Empaquetado o modo de distribucion: Debe ofrecer seguridad y estar
adaptado al tipo de producto (fragil, fresco, gran tamano, producto digital, etc.),
y, ademas, puede diferenciarse por la personalizacion para ocasiones especiales,

diversidad de embalajes, periodos de prueba, etc.

5.2 Marca o nombre comercial

Elegir un nombre para el negocio online es un aspecto clave, tanto
para facilitar el recuerdo en el consumidor como para el posicionamiento

natural del sitio web.

El nombre en Internet o dominio se puede obtener simplemente comprobando
su disponibilidad y solicitando su registro mediante la compra del dominio,

en cualquier empresa de registros de dominio.

La eleccidén de la extension del dominio (.com, .es, .net, etc.) influye en el
posicionamiento natural de buscadores, y su eleccion dependera del ambito
geografico que se quiera dar a la tienda virtual. Si el mercado es
fundamentalmente nacional se recomienda .es, si es internacional .com, si
se centra en un pais concreto la extension de ese pais, etc. La autoridad de
registro nacional Red.es, gestiona la concesion del dominio .es y ofrece

informacion a través del portal dominios.es.
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Ademas del registro del dominio, es recomendable registrarlo también en
la Oficina de Patentes y Marcas en el ambito que nos interese.

5.3 Proveedores de servicios

Uno de los aspectos clave a la hora de poner en marcha un negocio online es
contar con proveedores de servicios eficientes, ajustados en precio y
con flexibilidad para adaptarse al negocio online. Entre los proveedores a

seleccionar estan:
Empresas de logistica

Son necesarias exclusivamente en la venta de productos tangiblesy son
un factor critico en la toma de decision de compra, tanto por el coste que
supone el envio como por el tiempo de entrega. Se pueden seleccionar diferentes
proveedores dependiendo del destino de la venta para optimizar gastos segun
sean envios locales, nacionales, internacionales, segun paises, o llegar a

acuerdos de tarifas preferentes con un Unico proveedor.

Ademads, se deben valorar aspectos como experiencia, especializacion
(empresas, particulares, islas, etc.), frecuencia de envios segun destinos,
posibilidad de cobro contra reembolso, repeticién de entregas por ausencia del

destinatario, etc.
Proveedores de plataformas de pago

Definir como se va a permitir el pago de la compra implicara conocer las

caracteristicas de los diferentes proveedores a incorporar para:

e Tarjeta de crédito: Si se autoriza la compra con tarjeta de crédito debe
contarse con un TPV virtual que realice de forma segura el cobro,
comprobando ademas la validez de la tarjeta y, opcionalmente, de su
codigo de seguridad. La entidad financiera del promotor puede proveerle
del TPV virtual, indicandole la comision por operacién. Estas comisiones
varian sustancialmente entre entidades, por lo que es conveniente

comparar y negociar antes de elegir un proveedor.
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e Paypal: El negocio online y el comprador deben contar con una cuenta
Paypal para poder formalizar la compra. La creaciéon de la cuenta es
gratuita para ambos, y para el vendedor supone unas comisiones por
compra que oscilan entre el 1,9% vy el 3,4%.

e Contra reembolso: No implica ningun acuerdo con proveedores,
simplemente indicar las condiciones de recargo que supone para el
cliente.

e Transferencia bancaria: Es la operacion mas sencilla para vender con
empresas, aungue los consumidores online buscan opciones de pago mas

inmediatas como tarjeta o Paypal.
Proveedores de hosting

El hosting es necesario solamente si decidimos crear nuestra propia tienda y no
utilizar un servicio en la nube. Estos proveedores se encargaran de alojar en
sus instalaciones nuestro negocio online, ofrecernos un servicio de
correo asociado a nuestro dominio y un sistema estadistico de visitas a

nuestro sitio web.

Es importante elegir un hosting de calidad, con buena velocidad, a ser
posible ubicado en nuestro mismo pais (ya que mejora el posicionamiento en
buscadores), con servicio 24h y atencidn técnica especializada, si ho contamos

con técnicos en plantilla.

5.4 Infraestructura tecnoldgica

La puesta en marcha de una tienda en Internet tiene un claro componente

tecnoldgico que deberemos seleccionar y poner en marcha.
1. Describir la funcionalidad de nuestro negocio online

La funcionalidad de un negocio online permite identificar con antelacion a su
desarrollo los aspectos clave que debe tener, como debe funcionar y qué tipo de
gestion deseamos realizar. Esta descripcion debe ser lo méas detallada posible

para evitar problemas una vez puesta en marcha.
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Por eso es clave que las secciones de la web ofrezcan una organizacion ldgica,

intuitiva, con sencillez de navegacion y una ayuda siempre accesible.

2. Seleccionar una herramienta y un equipo de desarrollo para el

negocio online

Los gestores de contenidos o CMS para las tiendas online pueden ser
herramientas comerciales con licencias, en la nube, software de cédigo abierto
(OsCommerce, PrestaShop, Magento, ZenCart, etc.) o un desarrollo a medida.
En cualquier caso, la eleccion de un buen CMS debe tener en cuenta aspectos
como facilidad de instalacion, personalizacion grafica y funcional
y sencillez de uso, gestionar la informacion necesaria para el dia a dia del
negocio online, permitir un buen posicionamiento en buscadoresy

posibilitar el crecimiento del negocio de forma gradual.

Para su puesta en marcha deberemos contar con al menos dos perfiles
profesionales: un disefiador web para la identidad grafica de la tienda y
un desarrollador web para la programacién/magquetacion/configuracién de

la tienda y su instalacion en el servidor web.
3. Establecer la dinamica de trabajo

Mientras se esta desarrollando la tienda, se debe establecer una metodologia de
trabajo que incluya desde la carga de productos, actualizacion, mantenimiento
de contenidos dinamicos, atencion al cliente (incluyendo todos los canales
disponibles como formulario, email, chat, teléfono, redes sociales, etc.),
resolucién de incidencias (reclamaciones, devoluciones, etc.), atencion a

proveedores, gestion de almaceén, gestion de pedidos, gestion de pagos, etc.
4. Cargar los contenidos y productos del negocio online

Una vez disefiada, tendremos que cargar sus contenidos estaticos (informacion
sobre la empresa, informacion legal, condiciones de venta, contacto, etc.),
crear productos (categorias , fichas de productos, documentacién grafica como
fotografias, videos, documentos, etc.), incluir las tarifas de precios (precios
fijos, precios segun tipo de cliente, ofertas, etc.), indicar las promocioneso

descuentos personales (cupones, descuentos por puntos, etc.), definir
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los costes y formas de envio (fijos, adaptados a peso/producto, gratuitos a
partir de un determinado importe de compra, etc.), seleccionar los medios de

pago (llegar a acuerdos con proveedores, activar cuentas), etc.
5. Promociodn, fidelizacién y recomendaciéon

Definir y poner en marcha las estrategiasa seguir para promocionar el
negocio online (con acciones tanto SEO como SEM), disefiar acciones
de fidelizacién y favorecer la recomendacion o viralidad entre los clientes
y sus contactos.
Para definir un Plan de Marketing online CECARM ha elaborado una serie de

articulos con el titulo Plan de Marketing Online para tiendas virtuales con

algunas de las pautas a seguir.
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