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Internet y los clientes

El principal reto al cual se enfrentan las empresas espafiolas es la gestion de las relaciones
con los clientes. Esta afirmacion viene repitiéndose cada afio en nuestras Gltimas encuestas
y, ademas, es comun a todos los sectores industriales. Asi pues, los procesos de marketing
(captacion y retencion de clientes), ventas (todas las actividades relacionadas con la
preparacion de la venta, la captacion de los pedidos de los clientes y las actividades
relacionadas con el cierre de la venta), asi como la asistencia a clientes (gestion de
consultas, gestion de reclamaciones, gestion de cuentas a cobrar, etc.) son los procesos mas
importantes de las empresas espafiolas. La excelencia en estos procesos es vista como una
de las claves esenciales de la ventaja competitiva.

No cabe duda que en los dltimos afios los procesos de gestiobn de clientes Customer
Relationship Management) han atraido de forma sistematica la atencién de los directivos de
las empresas espafiolas.

Segun un estudio de Forrester Research, el mercado de licencias de software relacionado
con los procesos de gestion de clientes crecié a una tasa interanual del 54% durante el
periodo 1996-2000, mientras que la totalidad del mercado de licencias de software crecié a
una tasa del 26%. Dicho de otra forma, una vez se han realizado las inversiones
correspondientes a los sistemas transaccionales relacionados con los procesos econémico-
financieros (contabilidad, cuentas a cobrar, cuentas a pagar, gestiéon de activos, gestion de
costes, etc.), asi como los procesos relacionados con la cadena suministro (compras y
aprovisionamientos, gestion de stocks y de almacenes, calculo de necesidades y control de
produccién, etc.), las empresas invierten en herramientas que les permiten gestionar de
forma eficiente todos aquellos procesos relacionados con el CRM.Basicamente, estos se
refieren a actividades relacionadas con marketing, ventasy atencion a clientes.

En un contexto en el que el cliente es cada vez mas exigente, en el que se ha evolucionado
desde un mercado basado en la demanda a un mercado basado en la oferta, y en el que
es mucho mas caro captar a un nuevo cliente que mantener uno ya existente, las empresas
espafiolas estaran cada vez mas orientadas a alcanzar la excelencia en los procesos de
gestion de clientes.

Segun un informe reciente de IDC el mercado espafiol de licencias de software relacionado
con los procesos de gestion de clientes ascendera a 210,35 millones de euros en el afio
2.002. Este dato realza una vez mas la importancia del area de CRM para las empresas
espafolas.

Dentro de este contexto, no es de extrafiar que las empresas espafiolas manifiesten que los
objetivos genéricos de las inversiones en EBusiness estan claramente vinculados con los
procesos de gestion de relaciones con los clientes, y mas en concreto con:



La fidelizacion de clientes

El intercambio de informacién con los clientes
El marketing relacional

El autoservicio de clientes
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Esta orientacion basica de las inversiones en E-Business hacia la gestion de las relaciones con
los clientes se repite también en los distintos sectores industriales representados en el estudio.

;Qué significa que la gestidon de las relaciones con los clientes es el principal objetivo
genérico de las inversiones en E-Business?

Sin lugar a dudas, significa reconocer las principales caracteristicas de las nuevas
tecnologias basadas en Internet y su aportaciéon a las aplicaciones empresariales:

» En primer lugar, reconocer que Internet es un nuevo canal de comunicacién e
interaccioén con los clientes, un canal disponible de forma permanente y con capacidad
de realizar gran parte de las interacciones que tienen lugar habitualmente entre clientes
y proveedores.

» En segundo lugar, significa abordar el potencial de Internet como medio de
colaboracién, con el objetivo de optimizar las interacciones a lo largo de la cadena de
suministro y reducir sensiblemente |os costes asociados a dicha cadena.

» En tercer lugar, Internet significa también personalizacion, y si esto es cierto para las
relaciones entre las empresas y el mercado residencial (B2C, Business to Consumer),
también lo es para las relaciones entre empresas (B2B, Business to Business).

No es de extrafar, por lo tanto, que los indicadores de éxito de la estrategia de E-Business en
las empresas estén también relacionados con el area de gestiobn de clientes, y mas en
concreto con:

» La mejora de la calidad de servicio al cliente
» La mejora en la fidelizacidn y retencidn de clientes
» La eliminacién de los costes de servicio al cliente

Cada una de estas areas requiere un analisis mas detallado y concreto, pero sin lugar a
dudas refleja la orientacion basica del uso de Internet en el entorno del CRM. Esto significa
una mejora en la calidad de servicio, la fidelizacién y retencidn de clientes y reduccién de
costes.

Mejora de |la calidad de servicio al cliente

Desde un punto de vista meramente transaccional, la calidad de servicio se mide por la
correccion de todas las interacciones que una empresa tiene con sus clientes y/o
proveedores. Esto significa, la correcciéon tanto en el plazo de entrega previsto como en la
cantidad entregada: inexistencia de problemas de calidad en los materiales, mercancias o
servicios suministrados, correccién en las condiciones de facturaciéon, de cobro, etc.

Adicionalmente a estos factores, facilmente cuantificables, existea un conjunto de
circunstancias que se producen a lo largo de las interacciones entre una empresa y sus
clientes, y que pueden mejorar si se utiliza Internet . Este canal alcanza su maximo potencial
cuando estd combinado con otros canales de interaccion con los clientes, ya sean canales
de relacion interpersonal (red de ventas, oficinas, delegaciones, etc.) como telefénicos
(centros de llamadas, etc.)

La visibn de PWC Consulting se centra en una gestidon del cliente multicanal. Esto se traduce
en una visién integrada del cliente independientemente de los distintos canales mediante
los que éste se pone en contacto con la organizacion. S6lo mediante una estrategia
conjunta de desarrollo u optimizacion de los distintos canales de relacién con los clientes, las



empresas pueden alcanzar una excelencia en el servicio al cliente sin tener que soportar
unos costes desorbitados.

Segun la visibn de PWC Consulting, la gestion del cliente multicanal tiene los siguientes
elementos constituyentes:

» Gestion de canales

Consiste en la capacidad de ofrecer al cliente contenidos, aplicaciones y servicios a
través de multiples puntos de interaccidn, desde el tradicional canal de voz como
telefonia, call centre y voz sobre IP, hasta los nuevos canales digitales tales como HTML,
TVIiD, mdvil, inalambricos y email. La gestion de canales incidira en la existencia de
portales multidispositivo y multiacceso integrados con el centro de atencién de clientes y
con los sistemas transacciones de la empresa.

» Gestion de contenidos

Consiste en la gestion de toda la informacién que entregamos al cliente en los formatos 'y
en el momento adecuados. Puede tratarse del detalle de un pedido, de noticias de un
proveedor externo, de promociones y/o informaciones personales del cliente (limite de
riesgo, etc.)

Tradicionalmente la gestion de contenidos contempla procesos como:

» Indexado y categorizacion de contenidos.

» Workflow de creacion y aprobaciéon de contenidos para su publicaciéon en la web.

» Formateo del contenido segun las caracteristicas del dispositivo en el que va a
mostrarse.

» Personalizacion - Eventos y reglas de personalizacion de contenidos segun el perfil del
cliente al cual van dirigidos.

» Gestion de las interacciones con los clientes

La gestibn de las interacciones con los clientes esta orientada a la gestibn de las
actividades de marketing, ventas y servicio al cliente, tales como gestion de las
peticiones de informacién, captacion e introduccién de pedidos en el sistema, cambio
de datos de un cliente (datos del propio cliente, datos de las direcciones de envio, datos
del pagador, etc.), gestion de reclamaciones de los clientes, etc.

Las funcionalidades asociadas a mejorar la gestidon de las interacciones con los clientes, y
gue deben estar presentes en una pagina web, son:

Carrito de la compra.

Gestion de precios, descuentos y pedidos.
Motor de busqueda de soluciones.
Workflow de resolucién de incidencias.
Gestion de oportunidades.
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» Integracién de las transacciones

Cualquier servicio de gestion de clientes implica una interaccién en tiempo real,
completando las transacciones de forma on-line, sin tener que sufrir retrasos o demoras
innecesarios. La integracion de transacciones y de aplicaciones es el elemento clave de
esta funcionalidad y abordar aspectos como integracidon en tiempo real, sincronizacion
de datos en modo on-line y asincrono, etc.

» Gestion de la informacidén de clientes




Consiste en la capacidad de utilizar el conocimiento de nuestros clientes para
personalizar los contenidos y las interacciones y, en definitiva, maximizar el valor afiadido
gue obtienen de sus relaciones con la empresa. Implica funcionalidades como la
segmentacion de clientes, el uso de técnicas de perfiles de clientes y calificacion de
clientes gcoring), analisis de la navegacion de nuestros clientes a través del sitio web
(click streaming), etc.

Mejora en la fidelizacién y retencién de clientes

Sin lugar a dudas, el aumento de la calidad de servicio al cliente es uno de los elementos
gue permiten la mejora en la fidelizaciéon y la retencién de los mismos. Pero, ¢existe alguna
caracteristica especifica del canal web que permita aumentar la fidelizacidn y retencién de
clientes?. La respuesta es afirmativa. El mundo Web nos permite atraer y fidelizar a los
consumidores con las proposiciones mas atractivas y adecuadas para ellos.

En este sentido, existen ocho atributos que deben tenerse en cuenta en la creacion y el
desarrollo de un canal web para la relacién entre una empresa y sus clientes:

» Seleccion
Por el concepto seleccidon se considera tanto una seleccion amplia o profunda de los
articulos, funcionalidades y servicios que incluyen distintos criterios de eleccion para
diversos segmentos de clientes. Hay que recordar que el canal Internet es, por definicion,
un canal de conveniencia y que ésta debe optimizarse en lo que respecta a la gama de
productos, funciones y/o servicios que estamos ofreciendo a través del canal web.

» Sustancia
Si el contenido de la sede web es relevante y significativo para los usuarios, se dice que
tiene sustancia. Esta categoria también hace referencia a la informacién sobre los
productos, asi como a las herramientas para la toma de decisiones por parte de los
compradores.

» Ahorro

En contra de la opinién que habia en un principio, Internet no es un canal de precio, sino
de conveniencia. En este sentido, los ahorros deben abordarse no tanto en el
decremento del precio del producto, sino en la reduccidon de costes y/o la mejora de
procesos por parte del cliente que esta utilizando este canal.

» Sencillez
Esta es una de las palabras clave en el desarrollo de Internet como canal de fidelizacion
de clientes. Esta categoria hace referencia a la navegacion intuitiva, por procesos de
pedido reducidos y con informacion sobre el resultado, por eliminacién fallos técnicos, asi
como el uso de software descargable s6lo cuando afiada valor relevante al proceso de
compra.

» Sensorialidad
Importancia en el aspecto de los articulos y su representacion grafica. Se debe sacar el
maximo provecho al entorno multimedia para poder dar toda la informacion visual del
articulo con el objetivo de maximizar la atraccion y la confianza hacia el mismo

» Velocidad
No tan sélo desde el punto de vista técnico (velocidad en descargar una pagina, en
realizar una transaccién, etc.), sino también en lo que concierne a datos como la
situacion de stocks en tiempo real, variedad de opciones de envio con ventanas pre- |
definidas, etc.



» Servicio

Disponibilidad del sitio web 24 horas. Se recomienda un sistema de navegacion asistida
con agentes del centro de clientes, evolucion desde una mera pagina web hacia un
contact center en el que se combinan sin solucién de continuidad los elementos relativos
al acceso web como los elementos relativos a un centro de clientes.

» Seqguridad

El atributo de seguridad tiene que ver con todos los elementos relacionados con la
seguridad en la transaccion. Ello implica desde el punto de vista de certificacion por
parte de terceros hasta la reduccion de la solicitud datos personales. Estos s6lo deben
requerirse en aquellas ocasiones en que es necesario y beneficioso para el usuario.

Eliminacién de costes de servicio al cliente

Segun PWC Consulting, el gran potencial de las nuevas tecnologias en la empresa es su
posibilidad de reduccién de costes al permitir la optimizacidon de los procesos de negocio
que se realizan a lo largo de toda la cadena de valor.

La gestion de las relaciones @n los clientes no es un area que esté al margen de este
proceso de reduccion de costes. Todo lo contrario. Es un area en la que el efecto
combinado de la reduccién de costes y optimizacidon del servicio adquiere su valor
diferencial.

La experiencia de PWC Consulting ha constatado que un enfoque avanzado de los
procesos de marketing, ventas y servicio al cliente, que tenga en cuenta los distintos canales
de interaccién con el cliente, tiene los siguientes beneficios:

» Aumento de los ingresos
» Identificando los clientes mas rentables y ofreciéndoles mejor servicio.

» Optimizando los procesos de adquisicion de clientes y retencién de aquellos que
mayor valor afiaden a la empresa.

» Aumentando el gasto de cada cliente a través del uso estratégico de los distintos
canales.

» Aprovechando los canales mas efectivos y rentables para maximizar el valor que
obtenemos de |os clientes.

» Aprovechando las oportunidades de venta cruzada y venta de las categorias con
mejor margen.

> Reduccién de los costes

» Identificando a aquellos clientes menos rentables e implantando programas
correctivos.

» Desarrollando e implantando una infraestructura que gestione los contenidos a través
de distintos canales.

» Reduciendo el coste y el tiempo empleado en servir a los clientes.



Aplicaciones de Internet en la empresa
Internet y los proveedores

Al igual que -en los procesos de gestion de clientes, el impacto de la conectividad en los
procesos de gestion de proveedores puede suponer una de las fuentes mas importantes
para la creacion de valor en las empresa, mas concretamente, el beneficio se hace notar

cuando se aplican las tecnologias relacionadas con Internet en los procesos de:

» Planificacion de la cadena de suministro.
> Ingenieria de producto.
» Compras y aprovisionamientos.

Segun distintos estudios realizados por PWC Consulting, la aplicacion sistematica del E
Business en los procesos de gestion de la cadena logistica puede redundar en unos ahorros
entre el 2% y el 5% sobre el importe total de compras de la empresa.

Planificacién de la cadena de suministro

Sin lugar a dudas, este sera uno de los procesos en los que las nuevas tecnologias tendran
mayor repercusion, ya que permite la visibilidad del inventario y de los “cuellos de botella” a
lo largo de toda la cadena de suministto y compartir informacion entre los distintos
integrantes de la misma.

El desafio de la planificacion conjunta de la cadena de suministro es convertir las relaciones
comerciales entre clientes y proveedores en relaciones de socios con objetivos comunes,
compartiendo informacién y gestionando conjuntamente algunos procesos de gestion de la
cadena logistica.

La “planificacién colaborativa” supone la integracion de procesos desde el lado de la
demanda y del suministro, con el objetivo de reducir inventarios, acortar tiempos de ciclo y
reducir costes de la cadena de suministro.

Existen algunas iniciativas en los distintos sectores industriales en lo que respecta a la
planificacién conjunta de la cadena de suministro, especialmente en el sector de
alimentacion. De hecho, algunos fabricantes y retailers ya estan obteniendo beneficios
derivados de su planificacién conjunta de inventarios (CPFR; Collaborative Planning,
Forecasting and Replenishment).

Ingenieria de producto

La ingenieria de producto es otra de las areas en las que la aplicacion de las nuevas
tecnologias asociadas a Internet puede derivar en creacion de valor para la empresa. En los
ultimos afios, han aparecido en el mercado distintas herramientas de software orientadas a
realizar la ingenieria conjunta en el desarrollo y la modificaciéon de las especificaciones de
los productos entre los distintos actores involucrados en el proceso. Estas herramientas de
software se han llamado CPC (Collaborative Product Commerce). De esta forma se reduce
el tiempo total de lanzamiento/modificacién de productos y, al mismo tiempo, se mejora la
eficiencia del proceso de ingenieria, ya que se dispone de un repositorio comin de
informacion.



Las funciones de las herramientas de CPC (Collaborative Product Commerce) basadas en
Internet son:

Gestion documental.

Workflow / Gestibn de procesos.

Control de cambios.

Gestion de la configuracioén / Estructura del producto.
Mayor visibilidad de los procesos.

Integracion de aplicaciones.
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La implantacidon de una solucién de CPC permite obtener los siguientes beneficios:

» Reduccion de costes asociados a la gestion de datos de producto, cambios, estructuras,
documentacién, etc, hasta un 80%.

» Reduccién del tiempo necesario para lanzar un nuevo producto al mercado (TTM, Time
To Market) y de industrializacion de nuevos productos entre un 40% y un 60%. Por
ejemplo, el tiempo de desarrollo de un vehiculo, estimado en un periodo de 24 a 28
meses, puede reducirse a un periodo de entre 12 y 14 meses. |

» Aumento de la productividad (méas de un 20%)

» Disminucion del tiempode blsqueda de informacidon, mejora de los procesos de

cambios, etc.

Reutilizaciéon de componentes y del know-how. |

Integracion de los proveedores en un entorno Unico de colaboracion.

Mayor rapidez de reaccion y flexibilidad a los cambios internos y / o del mercado.
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Compras y aprovisionamiento

El e-procurement es la utilizacion de la tecnologia- Internet en la automatizacién del proceso |
de compra. Esto abarca desde la solicitud hasta el pago (una vez que la seleccidn
estratégica de proveedores y productos ha sido realizada). Segun- los resultados obtenidos |
en la encuesta, la mayoria de las empresas consideraban la realizacion de compras on-line
como parte importante de sus prioridades para el préoximo afio.

Los beneficios genéricos derivados de la implantaciéon de una solucién de e-procurement
son:

» Reduccion del tiempo empleado por el comprador en encontrar la fuente de suministro.
Esto se consigue mediante sencillos catalogos compuestos por los productos y
proveedores preferenciales. Reduce significativamente el uso del teléfono y fax.

> Reduccién del tiempo de proceso de la solicitud mediante un efectivo workflow de |
aprobacion. (Reduccidon Lead Time de semanas a dias)

» Reduccion del tiempo de aprovisionamiento, permitiendo niveles menores de stock. |

» Asegura un mayor volumen de compra con contrato:

v/ Se consiguen mejores precios con contrato que sin contrato.
v Un incremento de volumen en un contrato existente implica descuentos
adicionales.

> Permitir el uso de herramientas innovadoras como las subastas/RFP’s, lo que redunda en |
conseguir mejores condiciones.

> Liberar recursos de compras en tareas administrativas, con el valor afiadido de disponer
de mas tiempo dedicado a la compra estratégica.
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Situacioén actual del negocio electrénico en las empresas

El retraso espaifiol
Existe una opinibn generalizada entre los encuestados en relacibn al retraso en la
introduccion del E-Business en las empresas espafiolas.

Este retraso de Espafa es importante en lo que respecta a la media de los paises de la Unidn
Europea (dos de cada tres encuestados creen que las empresas espafiolas tienen cierto
retraso) y claramente percibido cuando se compara empresas espafiolas y empresas de
Estados Unidos. En este sentido, un 96% de los encuestados estan convencidos de que existe
cierto retraso en la introduccién de EBusiness en las empresas espafiolas en comparacion
con las norteamericanas.

En términos generales se calcula que el retraso de la media de la Uniébn Europea es de un
par de afios en relacion a la penetracion de Internet en Estados Unidos. Este calculo se basa
en la penetracion del uso de Internet en la poblacién, asi como en el nimero de
transacciones que se realizan a través de la red. De todas formas, no hay que dejarse
engafar por la estadistica, ya que si la media europea tiene un par de afos de retraso, esta
media esta compuesta por situaciones tan heterogéneas como la de los paises nérdicos
(con un nivel de penetraciéon y uso de Internet igual o superior al de Estados Unidos) y el de
los paises mediterraneos, en lo que el uso de Internet tanto a nivel particular como en las
empresas tiene un gran retraso en relacion a Estados Unidos.

Este retraso es claramente percibido en el entorno de Ios negocios, en el que se reconoce la
inferior competitividad de las empresas espafiolas en relacidon a las americanas por el menor
uso intensivo de las nuevas tecnologias asociadas a la red de Internet. Asi pues, uno de los
desafios a los que se enfrentan las empresas espafolas es alcanzar la misma velocidad que
la media de la Unién Europea y, en segunda instancia, que las empresas de Estados Unidos.

Barreras

¢, Cuales son las causas de este retraso en acometer proyectos de EBusiness? Lo cierto es
que la respuesta es muy amplia, pero los directivos espafioles reconocen que las principales
barreras para llevar a cabo proyectos de E-Business en las organizaciones son:

Ausencia de beneficios cuantificables.

Falta de planes y objetivos claros en el momento de abordar el proyecto.
Pocos modelos y experiencias.

Problemas relacionados con la seguridad.

Falta de recursos.
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Posiblemente lo peor que le ha podido pasar a la credibilidad de los proyectos de E-Business
en las empresas ha sido la moda relacionada con la especulacion financiera asociada a las
empresas puntocom, que tuvo lugar en el periodo comprendido entre 1999 y 2000, antes de
la caida en bolsa de los valores tecnolégicos.

Esta moda ha sido perjudicial ya que ha restado credibilidad a los proyectos de E-Business
en cuanto a motor de creacion de valor en las empresas. No obstante, y por los resultados |
obtenidos por PWC Consulting en distintas empresas espafiolas encuestadas, el uso de la
tecnologia relacionada con Internet no sélo puede redundar en importantes ahorros en
costes sino también en una mejora significativa en cuanto a la calidad y a la eficiencia del
proceso al que se han aplicado.

El uso del E-Business por parte de las empresas puede suponer: |
» Una reduccién en los precios de compra de hasta un 15% en segun qué familias de

productos, con una media de ahorro en los procesos de compras del orden del 4% sobre
el importe de las familias de productos compradas.



» Una reduccion en los tiempos de ejecucion de algunos procesos superiores al 20%.-En
cualquier caso, el gran beneficio que han obtenido algunas empresas espafiolas que
han implantado sistemas de eprocurement, eCRM o de planificacion conjunta de la
cadena logistica es la mejora de la calidad de algunos procesos al evitar duplicaciones
y errores.

En cualquier caso, al igual que cualquier otro proyecto que se acometa en la empresa, es
necesario que los proyectos de EBusiness sean objeto de un andlisis econdmico-financiero
estricto, tanto en lo que respecta a su rentabilidad como al retorno de la inversion
correspondiente.

Transacciones on-line

Pero, ¢hasta qué punto esta extendido el uso de Internet en las transacciones
empresariales?

A pesar de que la gran mayoria de las empresas encuestadas (mas del 85%) afirman realizar
transacciones empresariales a través de Internet, el nimero de transacciones que se realizan
es todavia incipiente, inferior al 10% del volumen total de transacciones.

En la actualidad, tan sélo el 15% de las empresas encuestadas reconoce que realiza mas de
una quinta parte de sus transacciones de negocio a través de la red de Internet.

Este uso de Internet en las transacciones empresariales es mas intensivo en lo que respecta a
las empresas del sector de telecomunicaciones y medios de comunicacién, que en el resto
de los sectores empresariales. En realidad, casi la totalidad de las empresas de este sector
afirma que realizan como minimo un 10% de las transacciones empresariales a través de la
red. Una situacion analoga la encontramos en las empresas del sector Servicios.

Las transacciones a través de Internet, tanto de compra como de venta, son comunes en las
empresas espafiolas. Las primeras estan relacionadas con el acceso selectivo a mercados
electrénicos para la busqueda y seleccién de proveedores, asi como para la compra de
ciertos productos y servicios a través de Internet. Las transacciones de venta estan
apoyadas en el servicio al cliente y al usuario final a través de la web, y en los procesos
automatizados de contratacién y provisidn (alta on-line) de gestién del servicio y de gestion
de la atencién al cliente.

Las empresas espafiolas han empezado a evolucionar desde la mera presencia en Internet,
a través de un sitio web, a utilizar este medio como un canal mas para las transacciones
empresariales, si bien todavia de una forma lenta e incipiente.

En lo que respecta a las transacciones empresariales, la vision de PWC Consulting consiste en
una coexistencia futura en los canales on-liney off-line. Esta coexistencia serd& mas o menos
acentuada en funcién del sector industrial.

El volumen de las transacciones realizadas a través de Internet ira aumentando a lo largo de
los proximos afios La mitad de las empresas encuestadas prevén realizar a través de la red
entre un 20% y un 30% de sus transacciones.

Ninguna de las empresas encuestadas se plantea realizar mas del 30% de las transacciones
de negocio a través de Internet. Todo pasa como si se consolidara el modelo del click &
mortar. Es decir, todo parece indicar que se consolidara el modelo mixto en el que las
transacciones se realizaran a través de los canales tradicionales y de Internet.

Sin lugar a dudas, el porcentaje de transacciones a través de Internet no sélo variara en
funcién del sector industrial en el que actie la empresa, sino también en funcién de distintos
procesos de negocio e incluso de distintos interlocutores del negocio. El horizonte mas



probable es que, para algunos clientes y proveedores, gran parte de las transacciones se
realizaran a través de la red de Internet, especialmente utilizando plataformas avanzadas de
comercio electrénico para los procesos de planificacién, aprovisionamiento e ingenieria
conjunta entre clientes y proveedores.

Estos procesos de colaboracion a través de la red de Internet se realizaran en plataformas
especificas denominadas Private Hubs, esto es, versiones avanzadas de las extranets con
terceros.

Pero, mas alla del uso de Internet como medio para realizar las transacciones empresariales,
las empresas espafiolas estan utilizando también otras prestaciones y servicios que se basan
en las nuevas tecnologias relacionadas con Internet. En este sentido, Internet no es mas que
un conjunto de redes de comunicacién que estan conectadas entre si mediante protocolos
estandares que utilizan la normativa TCP/IP. Sobre estas redes de comunicacidn es posible
ofrecer un conjunto de aplicaciones y servicios, entre los cuales destaca el servicio de la
world wide web. No obstante existe otro amplio conjunto de aplicaciones y servicios
disponibles para particulares y empresas y que estan disponibles a través de la red de
Internet. Entre estos servicios podemos citar los servicios de mensajeria electrénica (e-mail),
los servicios de transferencia de ficheros (ftp), etc.

¢ Cudl es el uso por parte de las empresas espafiolas de estos servicios?

En primer lugar, y de forma preferente, el e-mail. El servicio de correo electronico esta
totalmente difundido en las empresas espafiolas, siendo utilizado de forma masiva por mas
del 95% de las empresas encuestadas. Esta alta penetracion, que ya se habia detectado en
la encuesta que realiz6 PWC Consulting el afio anterior, queda totalmente reforzada por los
resultados obtenidos en esta encuesta. El e-mail se consolida como el principal servicio de la
red de Internet utilizado por las empresas espafiolas.

En paralelo, la mayoria de las empresas encuestadas reconocen tener presencia en la red a
través de un sitio web corporativo. Esto no hace referencia al portal corporativo B2E
anteriormente comentado, sino a la mera presencia de la mayoria de las empresas en la
web, mediante un site en el cual se proporciona informacién corporativa sobre la empresa,
sus actividades, su organizacion, etc. Corresponde al estado inicial de uso de Internet como
elemento de comunicacién corporativa a un publico no diferenciado, sin introducir
elementos adicionales transaccionales o de autoservicio a clientes y/o proveedores. Este
primer estado de presencia en la red, denominado con el anglicismo brochureware, esta
ampliamente extendido en las empresas espafiolas, y mas de un 90% afirma tenerlo
disponible.

En tercer lugar, el principal ambito de la tecnologia relacionada con Internet es el mundo
de las Intranets empresariales, esto es, el uso de la tecnologia Internet para configurar las
comunicaciones internas de la empresa. El uso de intranets estad presente (de forma
extensiva o selectiva) en un 90% de las empresas encuestadas, lo que lleva a afirmar su
difusibn en el &mbito de las empresas espafiolas. Aplicaciones tales como reserva de salas,
tablobn de anuncios, foros, publicacion de informacion econdémico-financiera y de
cuestiones de interés general, etc., son las mas utilizadas por las empresas espafiolas en este
ambito.

No existen grandes diferencias entre los distintos sectores industriales en cuanto a qué tipo
de aplicaciones y/o servicios sobre la tecnologia de Internet tienen implantados en la
actualidad.

En este sentido, destacan las empresas del sector de energia y utilities (agua, gas,
electricidad, petroleo y mineria) quienes realizan mayor volumen de compras on-line que las
empresas del resto de los sectores. Por otro lado, las empresas de servicios financieros son las
gue aseguran realizar mayor volumen de transacciones de pago a través de Internet. Segun
un estudio de PWC Consulting a nivel europeo, el perfil de los servicios y/o aplicaciones
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implantados en las empresas espafiolas es muy parecido al resto de las empresas europeas,
si bien se detecta una mayor penetracién en lo que respecta al servicio a Internet y al uso
mas extendido de las compras on-line.

Internet y la organizacioén
El portal corporativo (B2E)

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, la mayoria de las empresas (un 66%)
disponen en la actualidad de un portal corporativo o portal Business to Enterprise (B2E). Del
tercio de empresas restantes, la mayoria piensa desarrollarlo en un plazo inferior a 12 meses.
Parece que los portales corporativos son uno de los aspectos mas importantes del desarrollo
de Internet en las empresas.

El concepto de B2E ha sufrido una evoluciéon en los ultimos afios, desde el concepto inicial
de portal orientado a servicios para los empleados (Business to Employee) a ser un portal
corporativo o de empresa (Business to Enterprise). En un futuro, los portales corporativos B2E
incluirian los portales de clientes, asi como los portales de proveedores.

No obstante, y afectos de este informe, consideraremos a los portales corporativos B2E como
aguellos portales que se circunscriben a los procesos internos de la empresa, a diferencia de
los portales que gestionan las relaciones con terceros ajenos a la empresa.

¢Qué aspectos se consideran como esenciales para desarrollar un portal corporativo B2E?
En este sentido parece haber un cierto consenso entre las distintas empresas encuestadas,
ya que se pone de manifiesto que la percepcion que se tiene de los portales B2E estriba
basicamente en una herramienta de comunicacion interna.

En segundo lugar, los portales B2E son percibidos como una herramienta que permite la
gestidon del conocimiento dentro de la empresa.

En tercer lugar, el valor afiadido del portal B2E radica en mejorar de forma evidente la
operativa del puesto de trabajo.

Comunicacion, gestidon del conocimiento y mejora en la operativa del puesto de trabajo son
los factores esenciales en el desarrollo y la implantacién de un portal corporativo B2E en las
empresas espafiolas.

Beneficios del portal B2E
Beneficios para el negocio

» Reduccidn de costes.
» Reduccién o eliminaciéon de actividad administrativa de bajo valor afiadido.
» Integracion de los sistemas informaticos y de las iniciativas de E-Business de la

organizacion.

» Generacion de ingresos.
» Integracion de clientes y proveedores.

» Colaboracion.

Gestion del conocimiento organizativo.

Mejora de los procesos y de la prestacion de servicios.

Incremento de la eficiencia organizativa.

Mejora de la comunicacién; mas fluida en sentido ascendente y descendente.

vvyvyy
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Beneficios para las personas

» Acceso rapido y personalizado a la informacion y al conocimiento/documentacion de la
organizacion.

Informacioén disponible sobre el desarrollo profesional.

Acceso a los sistemas de gestion a través de un Unico canal.

Servicios on-line seguros y con ventajas para el empleado.

Mejora de la comunicacién entre empleados.

vvyyvy

El impacto de Internet en la plantilla

Pero, una vez analizado el uso de Internet en la empresa, ¢cual es el impacto de estas
tecnologias en lo que respecta a las organizaciones empresariales? Sobre este aspecto
existe un cierto consenso en las empresas espafiolas en que, a corto plazo, las nuevas
tecnologias modificaran la forma en que se realiza actualmente nuestro trabajo. Estos
cambios se manifestaran en una mayor capacidad para acceder a la informaciéon y a la
comunicacion con los distintos interlocutores, tanto internos como externos, asi como en una
mayor colaboracién y distribucién del conocimiento, lo cual redundara en una mayor
eficiencia de los procesos empresariales.

No parece que, a corto plazo, Internet pueda suponer cambios en la estructura
organizativa, ni en la generaciéon de puestos de trabajo.

En realidad, la percepcion del impacto de las nuevas tecnologias relacionadas con Internet
varia ampliamente entre los distintos sectores industriales, siendo reconocido
favorablemente por las empresas del sector de telecomunicaciones y de medios de
comunicacion. Por otro lado, existe un niumero importante de empresas, especialmente del
sector de productos industriales y de consumo (CIP), que cree que el impacto a corto plazo
de Internet en la empresa es despreciable. El impacto dependera de lo relevante que sean
las nuevas tecnologias en la cadena de valor de la empresa, siendo clave en las empresas
en las que la tecnologia y los sistemas de informacidn son la infraestructura que utilizan para
comercializar sus productos y servicios. Esto ocurre en las empresas de telecomunicaciones y
de servicios financieros.

Y por dltimo, a corto plazo, muy pocas empresas creen que la introduccion de Internet en la
empresa pueda implicar una reduccioén de los puestos de trabajo de la empresa.

Esta percepcidn cambia en el momento en que las empresas analizan el impacto de
Internet en las empresas a medio plazo. En realidad, es demasiado pronto para elaborar un
analisis detallado del impacto que supondra Internet en las organizaciones empresariales, y
lo Unico que cabe hacer es formular hipétesis relativas a la previsible transformacion
empresarial que supondré el uso extensivo de las tecnologias asociadas con Internet. Esto es
lo que en PWC Consulting hemos denominado e-Transformation.

En lo que respecta a los distintos sectores industriales, las empresas del sector de productos
industriales y de consumo (CIP) son las que de forma mayoritaria consideran que la
introduccion de las tecnologias asociadas a Internet en las empresas significara cambios
significativos en la estructura organizativa, asi como en la forma de trabajar. En ningln caso

consideran el impacto como despreciable.

La mayoria de las empresas cree que la introduccién de Internet no supondra la eliminacién
de puestos de trabajo en las organizaciones y las empresas de telecomunicaciones y de
medios de informacién (ICE) consideran que en cualquier caso la introduccién de Internet
supondra una creacion neta de puestos de trabajo. Esta percepcion es légica si se
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considera que Internet (tanto como protocolo de comunicacibn como medio de
comunicacion y difusion de contenidos) forma parte de lo que podriamos denominar su
core business y, por lo tanto, el crecimiento y la introducciéon de Internet en estas empresas
se traducira en la creacioén neta de puestos de trabajo.

Asi pues, el impacto de Internet en las empresas espafiolas es importante en la propia
organizacion (desde la aparicion de direcciones corporativas de EBusiness hasta nuevos
modelos organizativos), semejante al impacto que supuso la implantacion de los sistemas de
planificacién empresarial (ERP’s, Enterprise Resource Planning) integrados en la década de
los 90 que, en paralelo a la implantacion de los nuevos sistemas de informacion las empresas
espafiolas, acometieron importantes cambios en la organizacién y en la forma de trabajar

gue habian desarrollado hasta la fecha.

Por dltimo, y en su conjunto, las empresas espafiolas opinan que Internet redundara en una
creacion neta de puestos de trabajo, mas que una destruccién de los mismos.

¢(Estan las empresas espafiolas preparadas para adaptarse a los cambios que suponen las
nuevas tecnologias?

La respuesta es, por desgracia, algo pesimista. Segun la encuesta realizada, tan sélo dos de
cada tres empresas afirman que mas de la mitad de su plantilla se adaptara sin mayores
problemas a la introduccidon de las nuevas tecnologias. Esta carencia debe resolverse
mediante programas de formacién y capacitacion que permitan a las plantillas de las
empresas espafolas poder aprovechar las ventajas que se deriva de la introducciéon de las
nuevas tecnologias.

Légicamente, este nivel de preparacion para la incorporacion de las nuevas tecnologias
dentro del ambito empresarial varia sustancialmente entre los distintos sectores industriales.
En el sector de las empresas de telecomunicaciones y medios de informacién alrededor del
40% de las empresas encuestadas afirman que la mayor parte de su plantilla (mas del 75%)
se adaptara sin ningun problema a las nuevas tecnologias. La nota mas pesimista la aportan
las empresas del sector de energia y e-utilities en el que tan sélo una de cada cinco
empresas afirma que mas de la mitad de la plantilla se adaptara sin mayores problemas a la
introduccioén de las nuevas tecnologias en la empresa.

Una vez mas, la introduccién de Internet en los procesos de negocio de la empresa debe
estar acompafiada de un programa de comunicacién ambicioso y eficaz. Se debe informar
de forma exhaustiva a los profesionales de la empresa tanto de los objetivos que hay que
alcanzar como de los planes de implantacién, calendarios, impacto en los puestos de
trabajo, programas de formacion, sugerencias, etc. En definitiva, hay que abordar la
introduccion de Internet en la empresa como la de cualquier otro programa de
transformacion radical en la misma. La clave de su éxito no depende tanto del disefo
técnico del programa en si mismo, como de la capacidad de saber gestionar con éxito las
expectativas y las reticencias de la organizacidon. Se trata de abordar un programa de
gestion del cambio riguroso y eficaz. Sin este programa de gestion del cambio, la
introduccion de Internet en las empresas espafiolas esta, posiblemente, condenada al
fracaso.
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La crisis de las empresas puntocom en las empresas

Causas

De forma colectiva, la opinién de los ejecutivos encuestados es que la crisis que han sufrido
las empresas puntocom no se ha derivado tanto de un modelo de negocio que no era
valido, sino de la ausencia de un plan de negocio bien definido y con objetivos concretos.
Alrededor del 80% de los encuestados ha sefialado este aspecto como la principal causa de
la reciente crisis de las empresas puntocom.

A la ausencia de un plan de negocio claro con objetivos bien definidos, es preciso afiadir
una capitalizaciéon bursatil totalmente desproporcionada. Esto incentivé el lanzamiento de
empresas puntocom soélo a partir de cierta idea de negocio, pero sin el conocimiento
necesario del mercado, de las posibiidades de venta del producto/servicio que se ofrecia,
asi como de las inversiones necesarias para crear y mantener una marca en un entorno tan
especifico como es el de Internet.

Por otra parte, la mitad de los ejecutivos encuestados afiirma que parte de la crisis de las
empresas puntocom ha correspondido a una falta de respuesta por parte de la demanda.
Lo cierto es que el numero de horas navegadas a través de Internet, el crecimiento
exponencial en lo que se refiere a los usuarios de la red, asi como el nimero de paginas
vistas, no se ha traducido ni en un aumento importante de la inversién publicitaria on-line, ni
en un aumento importante del comercio electronico. Ambas, inversion publicitaria y
comercio electrénico, eran las bases fundamentales sobre las que se habian lanzado gran
cantidad de portales. En la mayoria de éstos se siguid una politica agresiva de “regalarlo
todo”, con el objetivo de atraer y retener visitantes que permitieran justificar ingresos
importantes por publicidad y por comercio. Estas previsiones han demostrado ser un fracaso,
ya que a la inversion masiva en publicidad y a la provision de servicios gratuitos no ha
respondido una fidelizacién de los usuarios ni un crecimiento exponencial de las cifras de
comercio electrénico.

En resumen, la ausencia de un plan de negocio bien definido y con objetivos concretos, la
falta de respuesta por parte de la demanda y un exceso de inversidn publicitaria y de gasto
promocional han sido los detonantes de la crisis de las empresas puntocom.

Impacto

¢, Cual ha sido el impacto de la crisis de las empresas puntocom en las empresas espafolas?
El resultado ha sido potenciar aquellas inversiones en E-Business que estaban orientadas a la
mejora de la eficacia de la organizaciéon y de los procesos de negocio. Podemos afirmar
gue mas que un frenazo a las inversiones en E-Business de las empresas espariolas, la crisis de
las puntocom ha resultado una potenciacion de aquellas inversiones en E-Business
orientadas a reforzar el negocio tradicional de las empresas a través de la mejora en la
organizacion y en los procesos empresariales.

De forma mayoritaria (un 70%), las empresas espafolas han aumentado aquellos proyectos
que recogian la propuesta de valor intrinseca a las empresas puntocom y han utilizado las
oportunidades de mejora que brindan las nuevas tecnologias. El objetivo de haber
aumentado estas inversiones es mejorar tanto desde el punto de vista de la eficacia
organizativa como de sus procesos de negocio de sus empresas.

La reduccion o el abandono de nuevos negocios relacionados con la red ha sido marginal
en las empresas espafiolas. Esta situacion de marginalidad nos lleva a otra reflexion
interesante; la crisis de las puntocom no ha afectado tanto a las empresas tradicionales que
habian derivado sus procesos de negocio en Internet, sino que ha afectado a los nuevos
negocios en Internet.

En una encuesta que PWC Consulting realizé en Junio del 2.000 a empresas tradicionales y a
empresas puntocom se puso de manifiesto que quién tendria mayores oportunidades de
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triunfar en la red eran las empresas tradicionales que lanzaban sus operaciones en el mundo
on-line, ya sea como parte de la reingenieria de sus propios procesos de negocio, ya sea
COmoO nuevos negocios que se apoyaban en el negocio y en la marca tradicional. Y esta
opiniéon sobre la ventaja de las empresas tradicionales frente a los nuevos competidores en
Internet era la respuesta mas extendida no sélo entre los ejecutivos de las empresas
tradicionales, sino también entre los ejecutivos de las empresas puntocom. Los motivos de
esta mayor ventaja se derivaban de un mejor conocimiento del mercado y del
comportamiento del consumidor, de una capitalizaciéon de la marca off-line en el mundo
on-line y de una mayor potencia financiera. Un afio mas tarde, parece que los hechos nos
han dado la razén, y que las empresas tradicionales que han lanzado sus operaciones en €l
mundo on-line han sido las que mejor han soportado la crisis de las empresas puntocom.

Previsiones de inversion

¢Significa esto que las empresas espafiolas van a reducir sus inversiones en el mundo de E-
Business en los proximos afios?

Si bien es cierto que en un momento de incertidumbre econdmica como el actual, las
empresas tienden a reducir la inversion, tan sélo un 14% de las empresas encuestadas
reconoce prever una inversion inferior a los 601.012 euros (100 millones de pesetas) en los
préximos tres afios, mientras que un 8% de las empresas encuestadas afirma tener planes de
inversidn superiores a los 60,10 millones de euros (10.000 millones de pesetas).

Si eliminamos estos dos extremos, observamos que hay una concentracidon entre las
empresas que prevén invertir unos 601.012 euros, y las empresas que prevén invertir del orden
de unos 60 millones de euros al afio.

El desglose por sectores es mas evidente, destacando los sectores de empresas de
telecomunicaciones y medios de informacion (ICE) y el sector de banca y seguros (FS) como
los sectores que mayores previsiones de inversion en E-Business tienen para los proximos tres
afos.

Asi pues, a pesar de la crisis de las empresas puntocom, de los problemas que estan
atravesando los mercados de valores en general, y los de las nuevas tecnologias en
particular, y también a pesar de la situaciéon de incertidumbre econdmica en la que estamos
viviendo, las empresas espafolas siguen manteniendo el E-Business como una de sus
prioridades de inversién, y continian dotando previsiones importantes de recursos para la
implantacion y el desarrollo de las nuevas tecnologias relacionadas con Internet dentro de
sus organizaciones.

No obstante, como es l6gico, existen ciertas preferencias y prioridades en lo que respecta a
areas en las que las empresas espafolas estaran canalizando sus previsiones de E-Business a
lo largo de los proximos afios.

En primer lugar, la principal area de inversion de las empresas espafiolas sera la de las
aplicaciones de compras on-line, ya sea para materiales directos, ya sea para materiales o
servicios indirectos. Este sistema de compras on-line abarca desde la naotificacion de los
pedidos al proveedor a través de Internet, hasta procesos mas avanzados de integracion de
las planificaciones y otros pedidos.
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Internet Movil

El despegue

No cabe duda que uno de los factores mas esperados desde el punto de vista del uso de
Internet en las empresas es el acceso a la red de Internet desde terminales moéviles que se
conectan a través de redes de comunicacion inalambricas. Es lo que se conoce ya como
Internet movil.

El acceso desde terminales moviles a la red de Internet ha supuesto la mayor revolucién en
el sector de las telecomunicaciones en los ultimos dos afios. Las operadoras se han gastado
del orden de 125 billones de euros (125.000 millones de ddélares), casi la cuarta parte del PIB
espafiol, en obtener las licencias europeas de explotaciéon del epectro radioeléctrico que
les permita ofrecer servicios a residenciales y empresas bajo la tecnologia UMTS (3G).

Las fuertes inversiones que han tenido que realizar las operadoras, tanto para obtener las
licencias como para iniciar el despliegue de la red de una tecnologia que no estara madura
para su comercializaciéon, como minimo hasta finales de 2003, ha supuesto una grave crisis
financiera en los mercados de telecomunicaciones.

Las empresas espafiolas consideran que el principal beneficio que obtendran por el uso de
Internet maovil sera, una vez mas, la mejora en la calidad de servicio al cliente.

Junto a la mejora en la calidad de servicio a los clientes, aparece también como uno de los
objetivos mas importantes la mejora de la eficacia operativa.

Por lo tanto, los procesos de negocio basados en Internet moévil (también conocido como
mobile business), estan basicamente centrados en los procesos de gestion de clientes. El
objetivo es obtener una mejora en calidad de estos procesos y, por lo tanto, una mejora en
el servicio al cliente. Por otra parte, los procesos de negocio de Internet moévil estan
orientados a la mejora de la eficacia operativa, esto es, a la reingenieria de los procesos
internos de la empresa (los procesos de back office).

Las areas de comercial y de marketing aparecen en todos los sectores industriales como las
prioritarias en las que las empresas plantean introducir aplicaciones que permitan el acceso
movil a la red de Internet.

En segundo lugar, figuran otras areas de aplicacion ya mas especifica a cada uno de los
sectores industriales, como puede ser operaciones de home delivery, contenidos y servicios,
accesibilidad al sistema sanitario y, en algunos casos, acceso a la Intranet corporativa.

Cuando se realiza el analisis de los beneficios esperados por el desarrollo y la implantaciéon
de la tecnologia y las aplicaciones que permitan que las empresas tengan un acceso movil
a Internet, no existen grandes diferencias entre los distintos sectores industriales.

Las empresas de servicios financieros son las que mas destacan en dar prioridad al servicio al
cliente, como elemento impulsor en la implantacion de una estrategia de mobile business.
En la actualidad, el sector financiero y el de las operadoras de telecomunicaciones han sido
los mas avanzados en la implantacion de una estrategia de mobile busines. Ambos sectores
utilizan de forma exhaustiva la tecnologia disponible actualmente (sistema de mensajeria
SMS, acceso WAP a través de las redes de GSM) para ofrecer informacién y servicios a sus
clientes. Es de esperar que este proceso aumente de forma sistematica al disponer de
mayor ancho de banda y mejores terminales con la tecnologia GPRS, a corto plazo, y con la
tecnologia UMTS, a medio y largo plazo.
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También hay que destacar que son las empresas de servicios financieros y las empresas
industriales las que le otorgan mayor importancia a la mejora de la eficacia operativa como
uno de los elementos clave en la implantacion de tecnologia y aplicaciones que permitan el
acceso movil a Internet.

Las empresas espafiolas destacan como principales impulsores de la implantacion de una
estrategia de mobile business los siguientes factores:

Servicio al cliente.

Mejora de la retencién de los clientes.
Desarrollo de negocio.

Mejora de la eficacia operativa.

Y VYV

No obstante, esta estrategia tiene un medio/largo plazo de maduracién y de desarrollo. En
la actualidad, tan s6lo un tercio de las empresas afirman estar promoviendo iniciativas de
mobile business, si bien es cierto que en las empresas de los sectores de telecomunicaciones
y servicios financieros, es mayor el porcentaje que en el resto de los sectores.

Asi pues, si la media registrada en la encuesta es que una tercera parte de las empresas
encuestadas estan promoviendo iniciativas de mobile business (un 33% de las empresas
reconocen estar haciéndolo), este porcentaje es sensiblemente superior en las empresas de
telecomunicaciones y medios de informacion, asi como en las empresas de servicios
financieros. En ambos sectores, mas de la mitad de las empresas encuestadas asegura estar
promoviendo iniciativas de mobile business en la actualidad.

No es de extrafar que sean las empresas de telecomunicaciones y de servicios financieros
las mas avanzadas en este sentido. En el primer caso debido a que las iniciativas en el
entorno de Internet maévil son consustanciales al propio negocio del operador. En el segundo
lugar porque las iniciativas de mobile business son la punta de lanza de los servicios de las
entidades financieras a los clientes.

No obstante, en el entorno residencial, el uso del sistema de acceso actual a las
aplicaciones de Internet utilizando la red GSM y el protocolo WAP no esta extendido. En
realidad, segun las Ultimas estadisticas, menos del 10% de los usuarios que dispone de un
teléfono moévil con capacidades de acceso a Internet (WAP) utiliza esta funcionalidad. Por
este motivo parece que algunos analistas han decretado ya la muerte del protocolo WAP
como herramienta de acceso moévil a Internet.

Barreras

PWC Consulting identifica que el limitado uso del acceso madvil que existe hoy a Internet es
consecuencia de dos aspectos distintos. Por una parte, al no estar GPRS totalmente
generalizado, seguimos accediendo a la Red con la tecnologia GSM, que utiliza la
conmutacion de circuitos. Esto implica realizar una llamada a un punto de acceso cada vez
que deseamos navegar por Internet desde el teléfono movil. Al contar GSM con un rango de
velocidades maximas de conexion que oscila entre 9.600 y 14.400 bps, la navegacion resulta
incomoda ylenta. Un segundo aspecto que limita el acceso movil a Intenet es e terminal en
si mismo. El teléfono movil, tal y como lo conocemos hoy, presenta limitaciones respecto a la
navegabilidad, la capacidad de mostrar informacion, la ergonomia, etc. No obstante, tanto
fabricantes como implantadores de aplicaciones estan realizando un importante esfuerzo
para dotar a los terminales moéviles de las caracteristicas idoneas que faciliten el acceso a
Internet.
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Las empresas encuestadas han sefialado que la velocidad de acceso y la existencia de
terminales adaptados a las caracteristicas de Internet son las principales causas que estan
frenando el uso intensivo de la tecnologia de acceso movil a la red.

Estas barreras son comunes a todas las empresas de los distintos sectores industriales-. Quiza
tan s6lo cabe destacar que son las empresas de servicios financieros las que mas valoran la
ausencia de ancho de banda como una de las causas del retraso en la implantacién de
estrategias de mobile business. Al mismo tiempo, las empresas de energia y utilities son las
gue parecen encontrar mayor niumero de barreras para la implantacion de su estrategia de
Internet moévil, ya que valoran de sobremanera los distintos factores. Posiblemente esto
indica un cierto escepticismo por parte de estas empresas en lo que respecta a la
introduccién de tecnologia y aplicaciones de acceso moévil a la red de Internet.

El precio es el cuarto factor que se percibe como un freno en el proceso de implantacién de
aplicaciones y servicios mediante el acceso movil a Internet, sobre todo en las empresas del
sector de energia y utilities.

Las empresas espafiolas no perciben la disponibilidad de estandares, el desconocimiento de
esta tecnologia, los problemas derivados de la seguridad o la percepcion de que mobile
business es una moda como frenos importantes en el desarrollo e implantacion de
aplicaciones y procesos de Internet moévil. Desde luego, son percibidos como barreras de
segundo grado de importancia si se compara con el problema de los terminales y del ancho
de banda disponible.
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