iNo mas timos al comprar
tecnologia!

Supongamos que una pequefia 0 mediana empresa se enfrenta ante una nueva compra de equipos
informaticos o la contratacion de un servicio complejo, s6lo apto para conocedores de la jerga mas
técnica.

¢A quién preguntar? ¢ Cémo saber si fiarse de las clausulas que les ofrece su proveedor? Y si ocurre un
problema, ¢a quién se puede reclamar?
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No es comuUn encontrarse frente a un proveedor malintencionado, tal y como afirman desde la fundacién
para la promocion de las tecnologias de la informacion (TIC) Fundetec. No obstante, "en caso de un
malentendido o un incumplimiento del contrato, las empresas lo tenian muy dificil para reclamar”,
reconoce Alfonso Arbaiza, director general de Fundetec.

"Los contratos de servicios informaticos con las pymes no suelen incluir clausulas con garantias de nivel
de servicio y penalizaciones en caso de incumplimiento!", asegura, por su parte, Sonia Palau, directora de
Desarrollo de Negocio de la empresa tecnoldgica Nexica.

La justicia, ¢ preparada?

"Los clientes estan bien respaldados desde un punto de vista financiero, pero no tanto desde el
tecnolégico. Ni las asociaciones de consumidores, ni muchos profesionales de la abogacia y magistratura
tienen suficientes conocimientos para ejercer un juicio justo ante cualquier problema”, dice Arbaiza.

Lo mismo opina Santiago Mediano Abogados, presidente y fundador del bufete Santiago Mediano. "Por
un lado, existe una notoria carencia de experiencia y de pericia por parte de jueces, secretarios, fiscales y
abogados en la materia, a lo que se suma la falta de medios técnicos en los propios juzgados", afirma.
"En algunos casos, es dificil hasta encontrar los medios para poder escuchar un cassette", afiade.



Una posible solucion

Con el fin de armonizar el tipo de contratos en el mundo TIC vy, sobre todo, de frenar "ese miedo y
desconfianza de las pymes ante un medio preparado para mejorar su eficiencia y productividad", en
palabras de Arbaiza, Fundetec ha subido a su pagina web treinta contratos tipo para que clientes y
proveedores puedan consultar y ofrecer lo que se considera habitual en la comercializacion de productos
y servicios TIC.

"La gente esta muy perdida en estos temas; acaban firmando textos que no comprenden, para darse
cuenta después de que no tienen derecho a ciertas cosas. Esto, al final, sélo acarrea desconfianza hacia
los proveedores", indica Josué Sallent, director general de la Sociedad de la Informacién de la Generalitat
de Catalufia.

La falta de conocimiento provoca que, a veces, se desconozcan sus derechos

Precisamente, la idea de promover contratos tipo, de manera gratuita y accesible desde Internet, partié
del Gobierno catalan. Este Ejecutivo disefid los textos y los puso a disposicién de las empresas de la
region el pasado 1 de septiembre. "Los propios proveedores son los mas interesados en afianzar la
seguridad en la relacion con los clientes", asegura Sallent. "Sin ningun tipo de promocion, hemos
registrado 1.600 descargas en un mes", afiade.

En Catalufia, existen unos 4.000 proveedores de tecnologias de la informacién. En toda Espafia, el canal
de distribucion del sector informatico asciende a unas 18.000 empresas.

"Lo mas dificil a la hora de redactar los contratos fue ordenar todas las ofertas en un contrato estandar.
Nos encontramos con que, en muchas ocasiones, los clientes no disponian siquiera de un contrato",
relata una abogada de la Generalitat.

Para todos, desde Internet

A partir de ahora, los contratos seran difundidos por Fundetec para toda la geografia espafiola y
promovidos entre las dieciséis comunidades auténomas restantes. "Nuestra labor de comunicacion se
dirigira principalmente a las pequefias y medianas empresas, puesto que el fin primero de nuestra
fundacién es animar a las pymes a invertir en tecnologia. Se busca asi que los clientes exijan a sus
proveedores unas mayores garantias y que pierdan ese miedo", comenta Arbaiza.

"Cuanto mas pequefia es una compaiiia, menor es su conocimiento sobre tecnologia. La responsabilidad
gueda entonces en manos del proveedor, en ocasiones, mas pequefio que el propio cliente", destaca
Sallent.

Primeras experiencias

Nexica es una de las compafias que se ha animado a incorporar los contratos de Fundetec y la
Generalitat en las relaciones con los clientes, "Conocimos la iniciativa a través de un escueto comunicado
en un grupo de trabajo en la red social LinkedIn", reconoce Palau.

El grupo especializado en hosting (alojamiento de servidores) emplea estos documentos legales para las
tres actividades fundamentales de su negocio: el propio hosting, el mantenimiento integral de las
infraestructuras y el registro y renovacion de dominios del Internet.



Los contratos estan disponibles en la Red de manera gratuita desde la semana

pasada

"Nos parecia interesante ofrecer a los clientes contratos estandar disefiados por un organismo neutro
como una institucién puablica”, relata Palau. "Llevamos empleando este sistema desde el pasado 1 de
septiembre y ya percibimos, no s6lo un aumento de la confianza por parte del cliente, también hemos
agilizado la negociacién de los contratos", continGia la responsable de Nexica. Antes, este proceso podria
suponer varios dias.

"Si bien nosotros ya lo incorporabamos, nos ha llamado la atencién que los contratos incluyeran siempre
una clausula de nivel de servicio, algo no habitual en los servicios a pymes", continta Palau.

Otra firma que ha empleado estos contratos es la consultora tecnoldgica Axpe Consulting. Para Miquel
Romero, director del Area Este de la compafiia, el sector tecnoldgico no es mas susceptible de engafios y
fraudes que otros, si bien siempre es interesante que se alnen los parametros imprescindibles para la
industria. "Para las pequefias empresas, tener esta informacion al alcance de la mano y disponer de
respaldo legal les puede ser muy util en los dias que corren”, comenta.

Desde su punto de vista, los clientes ya no tienen que hacer frente a tantos peligros como en el pasado.
"Ya no vivimos en los afios sesenta, cuando el desconocimiento sobre las nuevas tecnoldgicas era
general. Ahora, cada persona sabe exactamente lo que busca y lo que necesita en el ambito tecnolégico,
y sabe lo que pueden exigir en cada caso".

En ocasiones, el proveedor es mas pequeno que la pyme que contrata sus
servicios

"Lo importante es tener transparencia con el cliente, adecuarse a sus necesidades y objetivos e intentar
que se lleven un buen sabor de boca", concluye Romero.

Arbitraje
Una cuestion ofrecida ya por la Generalitat y que, previsiblemente, adoptaran el resto de comunidades en
los proximos meses, es un procedimiento para, en caso de una demanda, acudir directamente a un
arbitraje.

"Las empresas se encuentran con que, ante un impago, por ejemplo, han de acudir a juicio, con los costes
que ello genera y el tiempo de espera que supone”, establece Sallent. En Catalufia, el Colegio de
Ingenieros se encarga de promover este proceso. "No es obligatorio recurrir a un arbitraje, sélo una
propuesta, pero desde luego evita que queden temas mal resueltos por la negativa de algunas firmas de ir
a juicio”, afiade.

Una cuestion que destaca es la ausencia de un contrato referido a la facturacion electronica, un campo
que abarca la adquisicion de software, pero también de outsourcing (o externalizaciéon) y hosting.
Precisamente, Fundetec se encuentra sumergida en una campafia de fomento de este tipo de soluciones,
en teoria obligatorias desde el pasado 1 de agosto para cualquier negociacion con la Administracion
Publica.

La fundacién ha colgado en la Red un documento en el que se explica como pasar una factura digital de
un formato a otro, y prepara junto a la compafiia Seres y la Generalitat el software que lo hara posible.
"Asi, las empresas que ya hayan adquirido soluciones pueden convertir sus facturas facilmente al formato
que emplea la Agencia Tributaria", explica Sergio Ruiz-Mabhillo, director comercial de Seres. "El uso de la
facturacion electrénica con la Administracion se exigira legalmente, con mucha probabilidad, a partir del
afio que viene", asegura.



Algunas situaciones comunes entre compradores y pro veedores

1. La concrecion de las clausulas de los contratos podia llevar, hasta ahora, varios dias. Unas clausulas
estandar lo agilizan.

2. Las pequefias y medianas empresas desconfiaban de algunos proveedores, que hablaban en términos
demasiado técnicos.

3. Los contratos no siempre incluian clausulas de garantias de nivel de uso y penalizaciones en caso de
incumplimiento.

4. La justicia esta poco especializada en temas TIC y, hasta ahora, no era comun el arbitraje, sino que se
debia esperar a un juicio.



