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                       Muchos opinan que el Web pone en igualdad de circunstancias a empresm grandes y pequeñas. Si se ve con cuidado, la cosa podría ser más radical y las ventajas estar del lado de los que apenas                        arrancan. 

                       Cada vez resulta más común encontrar artículos sobre negocios electrónicos vía Internet, el tema de moda. Sin embargo, una vez que se ha leído uno, los demás resultan familiares (si no es que francamente aburridos) porque siempre repiten las mismas cifras y opiniones de los ejecutivos de empresas como Amazon.com o Dell.

Y si creeso que exagero, querido lector, recuerda cuántas veces has leído que Cisco factura $ 11 millones de dólares diarios gracias a su sitio en el Web, o que Dell vende $5 millones de dólares por ese medio cada 24 horas. ¿Más? Están los $350 millones de dólares que la firma de investigaciones Forrester Research asegura alcanzará el comercio electrónico en el año 2002, o los $ 10,000 a $20,000 millones de dólares que supuestamente crecerá el Producto Interno Bruto de Estados Unidos gracias a los negocios en el Web. 

                       Son cifras que impresionan, sin duda, salvo por las letras pequeñas

                       que las matizan con condiciones como que serán verdad si el nivel

                       de empleo es total (lo cual ni en los mejores tiempos le ha sucedido

                       a los gringos). 

                       No, no soy un ave de mal agüero que busca estorbar las ventas de

                       los proveedores de software para comercio en el Web, ni el

                       negocio a los vendedores de tiendas electrónicas. Por el contrario,

                       trato de que haya menos decepcionados por entrar a jugar en un

                       campo que casi nadie conoce, y en el que hay que avanzar con

                       cuidado. 

                       HAY OPORTUNIDADES, PERO TAMBIÉN RIESGOS 

                       Es cierto que Internet se ha converti do en el principal canal de

                       negocios para un amplio rango de empresas (con más fuerza e

                       importancia de lo que nadie jamás previó), gracias a la facilidad de

                       acceso en un mundo globalizado, pero la cosa no es tan sencilla

                       como parece. 

                       El Web ofrece a los empresarios la oportunidad de establecer

                       relaciones interactivas con sus clientes y proveedores, así como

                       liberar nuevos productos y servicios a un costo muy bajo, pero

                       ¡cuidado! El tierno gatito puede convertirse en un león, y nosotros

                       en su cena. 

                       Para empezar, la inmensa mayoría de las empresas que se han visto

                       beneficiadas por Internet corresponden a emprendedores como

                       Yahoo! o Amazon.com, y no a grandes firmas con negocios

                       exitosos, firmemente establecidos. La explicación es sencilla:

                       quienes durante años se han dedicado a posicionar cuidadosamente

                       sus marcas, y cuentan con eficientes canales de distribución

                       tradicional, pueden poner en peligro todo lo logrado si entran al

                       comercio electrónico como un emprendedor, porque para empezar

                       desconocen qué sucederá. 

                       Es muy fácil poner una página informativa en el Web, pero hacer

                       negocios en ese medio de la noche a la mañana no es cualquier

                       cosa: el asunto involucra mucho más que unos cuantos diseñadores

                       y pagarle al proveedor de internet una tarifa mensual por MB. Dar

                       ese paso exige toda una estrategia, si es que uno quiere ser exitoso

                       y no salir con la cola entre las patas (como les ocurrió a los

                       despistados directivos del afamado almacén estadounidense Sacks

                       Fifth Avenue, los cuales terminaron cerrando su tienda virtual). 

                       Los ejecutivos necesitan comprender las oportunidades reales que

                       tienen, y evaluar con cuidado qué aspectos de sus negocios se

                       verían afectados si la competencia entra antes, lo cual puede ser

                       catastrófico. 

                       Los estudiosos del tema consideran cuatro áreas de

                       oportunidad/riesgo: 

                       1. La facilidad con que se establece contacto entre consumidores y

                       proveedores con las empresas permite realizar transacciones o

                       facilitar acuerdos. 

                       2. La tecnología elimina a intermediarios que, si bien en el mundo

                       físico aportan algún valor, en internet fácilmente pueden ser

                       sustituidos. (No obstante, hay la teoría opuesta, la cual asegura que

                       la intermediación en el Web en realidad aumenta, con la diferencia

                       de que las relaciones se dan bajo nuevas reglas.) 

                       3. Internet ofrece prácticamente a cualquiera --emprendedor o

                       establecido-- la oportunidad de desarrollar nuevos productos y

                       servicios dirigidos tanto a clientes tradicionales como a otros,

                       diferentes de los que la empresa ha atendido hasta entonces. Esta

                       última situación es frecuente para compañías que tienen gran

                       cantidad de información almacenada de forma digital, pues con un

                       enfoque diferente puede atender, con costos muy bajos, a

                       consumidores que hasta entonces no habían sido redituables. 

                       4. Si se sabe explotar adecuadamente, Internet permite a las

                       empresas grandes o pequeñas convertirse en el jugador dominante

                       de una industria específica o segmento del canal electrónico,

                       controlando el acceso a los clientes y estableciendo nuevas reglas

                       de negocios. 

                       VAMOS POR PARTES 

                       La tecnología del Web brinda oportunidades de nuevos servicios

                       que ni los clientes mismos han siquiera imaginado. No son pocas las

                       empresas, empezando por las de hardware y software, que brindan

                       soporte o algún tipo de servicio vía Internet. Esto va desde cosas

                       tan sencillas como ingresar a tina base de datos para escoger algo y

                       pagarlo en forma electrónica, hasta tener acceso a un sitio

                       personalizado a nuestras necesidades y gustos específicos. 

                       Si entramos a un lugar y después de establecer cómo queremos que

                       nos atiendan, así sucede cada vez que regresamos, será difícil que

                       dejemos de ser leales seguidores de esa empresa. 

                       Este nivel de servicio, salvo que uno sea multimillonario, político o

                       celebridad (como nuestros seleccionados), es muy difícil de obtener

                       en el mundo real. En el Web, en cambio, lo recibimos gratis con

                       frecuencia. 

                       Basta recordar que cuando andamos perdidos, todo lo que

                       necesitamos es buscar el lugar de las FAQ (Frecuent Asked

                       Questions) para obtener una guía de lo que nos es imperioso

                       conocer, muchas veces creada por quienes estuvieron en una

                       situación similar a la nuestra. Un buen ejemplo es el de

                       Amazon.com (lo siento, pero es el más representativo), firma que

                       pide a los lectores mandar sus revisiones de los libros que ya

                       conocen, para que los interesados las consulten y sepan si les

                       convienen o no. Claro que no todo es tan silvestre: Amazon también

                       ofrece crítica de libros escrita por profesionales, como la que

                       aparece en el New York Times on en publicaciones especializadas. 

                       Los ejemplos anteriores, si se quiere, son los más conocidos o

                       sencillos, pero el costo de ofrecer esos servicios es tan bajo para

                       quien los provee, que puede ofrecerlos gratis. El resultado son

                       visitantes contentos con algo que no encuentran en el mundo real. 

                       No debemos obviar este tipo de situaciones, pues cualquiera de

                       quienes navegamos por el Web estamos invirtiendo tiempo y

                       esfuerzo en esa actividad y lo hacemos con la intención de

                       encontrar un lugar a nuestro gusto, que difícilmente cambiaremos

                       por otro. Somos muy humanos, y salvo los verdaderamente

                       aventureros, la mayoría no abandonamos de buenas a primeras lo

                       que nos está funcionando bien: y eso aplica desde el mecánico hasta

                       la pareja (aunque, como en todo, suele haber excepciones, para

                       bien o para mal). 

                       Este es uno de los principales obstáculos que enfrentan quienes

                       llegan en segundo o tercer lugar. Aquí, más que nunca, se aplica el

                       viejo "quien pega primero, pega dos veces". 

                       Los empresarios que siguen menospreciando al Web como lugar

                       para hacer negocios, tarde o temprano se verán en la necesidad de

                       entrar, por más confortables que estén en su ambiente de comercio

                       tradicional. Quienes los han de obligar no van a ser los vendedores

                       de hardware o software, sino sus competidores o los mismos

                       clientes, algo de lo que ya se dieron cuenta Compaq e IBM. 

                       Se trata de dos empresas líderes en su sector, ni duda cabe, pero

                       cada vez se les acerca más un jugador que ha sabido vender PC

                       con el gran éxito en internet: Dell. Ya las dos reaccionaron, pero lo

                       han hecho con tal tibieza que Dell sigue avanzando casi sin

                       obstáculos (sus ventas pasaron de $3,400 a $12,300 millones de

                       dólares en los últimos tres años). Compaq e IBM han tratado de

                       copiar a Dell sin éxito ni, por supuesto, poder detenerlo. 

                       Esta realidad no es exclusiva del cómputo. No hay industria que

                       esté protegida: autos, servicios financieros, libros, medios

                       informativos, música, todas son susceptibles de ser invadidas por

                       emprendedores vía internet. Sólo hay que considerar firmas como

                       Auto-By-Tel, E-Trade o el mismo Yahoo! 

                       Ahora bien, lo que para unos es desventaja, para otros resulta lo

                       opuesto. Así, mientras los emprendedores sin canales de

                       distribución tradicionales pueden dedicar todos sus recursos y

                       estrategias al Web, las empresas establecidas no. La situación de

                       éstas no es tan fácil, pues deben cuidar las relaciones con sus

                       distribuidores y proveedores, pues ellos representan la mayor parte

                       de sus ingresos actuales. 

                       Ese es el caso de Compaq, que cuando ha querido entrar al nicho

                       de las ventas directas como Dell o Gateway 2000, recibe la

                       inmediata protesta de sus distribuidores. Para calmarlos, tiene que

                       dar ciertas concesiones; eso la hace menos competitiva en el Web,

                       y el resultado es que se vuelve una opción poco atractiva. 

                       Nadie ha dicho que los negocios sean fáciles, pero lo que sí es

                       definitivo es que en el Web son mucho más complejos, pues

                       conocemos muy poco de lo que ahí sucede. Como mi espacio es

                       finito, y todavía no puedo establecer ligas para que extenderme más

                       allá de mi columna, en la siguiente entrega continuaré con el tema.

                       Hasta la próxima. 
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