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INTRODUCCION 

Hoy en dia, nuestras vidas se desarrollan en un mundo en el que la distancia ha llegado a ser, si no 

irelevante, cierlamente de menor importancia de lo que alguna vez fue. Un mundo en el que 

nuestros vecinos “ pueden " estar definidos - y de hecho cada vez mas lo estan - no sdlo por su 

proximidad fisica, sino mas bien, por intereses comunes; un mundo en e! que la tecnologia facilita la 

interaccion entre los habitantes de gran parte de nuestro planeta. Y esto, gracias al desarrollo de 

una red global de comunicacién, como lo es Intemet. 

Nos encontramos ahora en el umbral no sdlo de un nuevo milenio, sino de una nueva era; asi pues 

la popularidad de Internet anuncia la “era de la informacion “. Las tecnologias del teléfono, la 

television y la computacién estan convergiendo y ayudando a impulsar cambios en nuestra forma de 

comunicamos, de gastar dinero e incluso en el modo de trabajar. 

Con el tiempo, se espera que Internet se convierta en la “ supercarretera de la informacion *, 

considerandola como un conjunto de servicios de informacion inteligentes proporcionados a 

hogares, escuelas, organizaciones e instituciones, permitiendo asi que existan servicios, 

correspondencia y comercio dentro de un ambito que no es precisamente fisico. 

Si bien es cierto que Intemet ha existido desde hace aproximadamente dos décadas, en muchos 

aspectos es un fenédmeno atin nuevo, y quiza sean tequeridos varios afios mas para que el 

verdadero potencial de esta tecnologia sea apreciado, si consideramos y estamos de acuerdo que 

en muchos de los aspectos humanos, aun estamos limitados por nuestra imaginacion mas que por la 

tecnologia. 
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Para contribuir en algo con esta necesidad se ha desarrollado este trabajo de investigacion en el que 

se abordan temas de gran interés y actualidad para los negocios internacionales y el comercio 

electronico. 

Asi las cosas, en el capitulo primero, se hace una descripcion y analisis de las principates 

tendencias intemacionales y su repercusi6n directa en la forma de hacer negocios en los Ultimos 

tiempos. 

En el capitulo segundo, se abordan algunos fundamentos, teorias y modalidades de los negocios 

internacionales; donde ademas se describen algunas estrategias para afrontar eficientemente el reto 

que se presenta a los administradores hoy dia en el mundo de los negocios internacionales. Asi 

como se da una breve presentacién de la situacién y oportunidades de las pequefias empresas en 

un entomo globalizado. 

Ya en el capitulo tercero, se aborda el punto medular de esta tesis que es la presentacién del 

Intemet como un nuevo canal de distribucion para hacer negocios alrededor del mundo. Se hace una 

breve resefia hist6rica del Internet y se exponen detalladamente algunos de los tantos beneficios 

que Intemet proporciona a los negocios. 

Finalmente en el capitulo cuarto, se habla de la oportunidad que surge para las empresas medianas 

y Pequefias a través del comercio electronico, asi como se desarrollan algunas estrategias para 

introducir una empresa al comercio electronico en Internet. 
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CAPITULO PRIMERO 

PRINCIPALES TENDENCIAS INTERNACIONALES 

Y SU REPERCUSION EN LOS NEGOCIOS 

1. PRINCIPALES TENDENCIAS INTERNACIONALES: GLOBALIZACION 

DE LOS MERCADOS 

1.1 DEFINICION Y CONCEPTOS PRINCIPALES 

“ Convertir una coleccién de negocios nacionales en un sdlo negocio mundial con una estrategia 

global integrada es uno de !os retos mas serios para los administradores de hoy “'. 

Por lo que, poder desarrollar y poner en practica una estrategia global eficaz pareciera ser la 

prueba de fuego de toda compafiia bien administrada. 

Asi pues, para algunas compafiias ia globalizacién se esta convirtiendo en materia de 

sobrevivencia y significa un cambio radical en sus actividades. 

‘YIP, George. Globalizacin. pag.5    
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Asi pues, muchas fuerzas estan moviendo a las empresas de todo el mundo a globalizarse, en 

el sentido de ampliar su participacion en mercados extranjeros, aunque primeramente necesiten 

globalizarse en otro sentido: integrando su estrategia mundial. La reciente popularidad de la 

estrategia global ha hecho que se abuse de las expresiones “global” y “globalizar’. Ya que en 

lugar de usarlas para designar un tipo particular de estrategia internacional, se estan empleando 

para reemplazar al término ‘internacional’. Como resultado de! uso extendido de! término 

“global’, nos estamos privando de la capacidad de distinguir entre diversos tipos de estrategias 

mundiales, y lo mas grave es que a los ejeculivos les sera mas facil engafiarse pensando que 

tienen una estrategia global si no se cuidan de precisar qué es alo que llaman estrategia global. 

Podemos decir que una industria es global en el grado en que haya conexiones entre paises. 

Por lo que * una estrategia es global en el grado en que esté integrada entre diversos paises" 2 

Aunque una estrategia global no se debe equiparar con ningun elemento particular: productos 

estandarizados o un mercado mundial o una red manufacturera global; por el contrario, debe ser 

una combinacién flexible de muchos elementos. 

Por lo que, tener una buena estrategia global puede ser el requisito para sobrevivir a medida que 

los cambios se aceleran, entre estos estan: la creciente semejanza de los paises en cuanto a las 

cosas que sus ciudadanos quieren comprar; la reduccion de barreras arancelarias y no 

arancelarias; las inversiones en tecnologia demasiado costosas para ser amortizadas en un solo 

pais; competidores que estan cambiando la naturaleza de la rivalidad; competencia extranjera 

2 Ibid. pag.1  
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que es por si misma una raz6n para que los negocios se globalicen, a fin de adquirir tamafio y 

destrezas que les permitan competir mas eficazmente. Aunque una motivacién atin mayor para 

la globalizacion es el advenimiento de nuevos competidores globales que se as arreglan para 

competir sobre una base global integrada, por ejemplo los japoneses, quienes su enfoque central 

de la competencia global es uno de los factores que le han permitido conquistar tantos mercados 

occidentales. 

1.2 ANTECEDENTES 

Cabe mencionar que ios antecedentes y causas mas importantes de {a globalizacién surgen de 

manera principal en la década de los ochentas e incluyen factores tales como la reduccién de 

los mercados domésticos, que aun las grandes compajfiias en los paises mas importantes no 

pueden sobrevivir en forma exclusiva de sus mercados domésticos si se mueven en un marco de 

industria global. Y estas tienen la necesidad imperante de expandirse a mercados mayores. 

Empresas como la Coca-Cola y empresas petroleras, han practicado la globalizacion desde 

hace mucho tiempo. Y desde entonces mas y mas empresas lo han venido haciendo también. 

Actualmente, las compajfiias necesitan buscar mercados potenciales para lograr ia optimizacién 

de sus equipos avanzados de produccién y amortizar los costos de investigacion y desarrollo de 

productos, teniendo, por lo general, ta objetivo comtin de hacer patente la presencia de su 

producto en el menor tiempo posible, ya que esto otorga una poderosa ventaja competitiva. 
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1.3 DIFERENCIA ENTRE COMPANIA GLOBAL Y MULTINACIONAL 

Existen también empresas de ta clasificacién “multinacionales’, que son aquellas que hacen 

negocios alrededor del mundo, exportan, etc., pero permanecen firmemente ancladas en su pais 

de origen, teniendo filiales o sucursales en otros paises del mundo y alin cuando fengan plantas 

en todos ellos no son globales. Dicho en otras palabras, una estrategia multinacional trata a la 

competencia en cada pais o regién aisladamente, mientras que fa global enfoca a los paises y 

las regiones conjuntamente en forma integrada. 

Las compafias multinacionales y globales tienen diferencias substanciales, aunque en la 

mayoria de los casos estas no se aprecien. La corporacién multinacional opera en varios paises 

y ajusta sus productos y practicas de manera distinta en cada uno de ellos a costos 

relativamente altos, mientras que la compajita global opera con relativa constancia a costos 

relativamente bajos como si el mundo entero { 0 las principales regiones de éste ) fueran una 

sola entidad; es decir, la compajiia globalizada vende los mismos productos, de ta misma 

manera donde sea. 

Otra diferencia basica entre la empresa multinacional y ta empresa global es que la primera sabe 

mucho acerca de muchos paises y trata de adaptarse a esas diferencias, las cuales acepta por 

voluntad propia sin cuestionarse la posibilidad de su transformacién, sin hacer un reconocimiento 

del anhelo y necesidad de una modemidad en los productos, especialmente cuando el precio es 

correcto. 
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En contraste, la empresa global sabe todo acerca de una gran situacin. Esta sabe acerca de la 

imperante necesidad de ser competitive tanto en una base nacional como internacional ademas 

de buscar constantemente medios para disminuir precios a través de la estandarizacion tanto en 

SUS productos como en sus medios de produccién. 

La compajiia global trata al mundo como un gran mercado compuesto de pequefios mercados 

estandarizados. Su mision es una distribucién homogénea de su producto en todo el mundo. 

Asi, fa esencia de una compajiia global es bastante mas complicada que {a de una empresa 

internacional o multinacional. La corporacion globalizada considera a todo el mundo como un 

sdlo mercado. Tiene la implicacion de lograr una optimizacién en el lugar o lugares de 

produccion, investigacin, incrementos en capital, compra a proveedores, etc., manteniéndose 

siempre en vanguardia tecnolégica y de acuerdo a las tendencias mundiales del mercado, ya 

que las fronteras y regulaciones nacionales _tienden a ser irrelevantes. Mientras que la casa 

matriz de las corporaciones pueden estar en cualquier parte del mundo en donde se alcancen jos 

Tequerimientos de optimizacién. 

Sin embargo cabria preguntarse exactamente qué tipos de negocios son realmente 

globalizables. Y la respuesta inmediata es que, por supuesto que no todos !os productos e 

industrias son susceptibles de globalizar, como por ejemplo los bienes procesados o empacados, 

que no pueden contemplar al mundo como un solo mercado debido a que necesitan diferentes 

estrategias de mercado para cada pais o dicho de otra forma cada pais constituye un mercado 

diferente, o bien debido a la naturaleza de la industria que no se logren hacer economias de 

escala.  
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1.4 GLOBALIZACION COMO ESTRATEGIA DE EXITO 

Dentro de la planeacién estratégica de una compafiia con actividades intemacionales, el insumo 

primario para la elaboracién de esta es una adecuada informacion que nos provea de una vision 

acertada de la situacién y del medio ambiente al que nos vamos a enirentar. 

Hoy en dia si una organizacién desea ganar 0 conservar su competitividad y poder econdémico 

debe comprender los cambios globales que han ocurrido e influido de manera decisiva en la 

demanda de los mercados intemacionales. Y de esto no estén excluidos los sistemas 

financieros, al contrario son punto neuralgico en dicho proceso. 

El punto de partida para todos nuestros esfuerzos es reconocer que el poder econdmico no 

descansa en manos de una sola nacién de una region del mundo. Destacando que la 

interdependencia econdmica es ahora un factor vital, como lo indica de manera indiscutible el 

rapido crecimiento del comercio internacional. 

Sin embargo, este rapido crecimiento en el comercio ha traido ciertos cambios que han 

dificultado la estabilidad a largo plazo de algunas empresas, Hlevandolas a una situacion en la 

que las fuerzas competitivas amenazan su posicién. 

Una nueva e imperante tendencia ha surgido en el mundo de los negocios: 

“ Convertirse en el mejor de todos, para todo *.  
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Lo anterior suena bastante utépico, sin embargo esta tendencia a presionado a los mercados 

hacia la globalizacién; las compajiias venden productos estandarizados y nada confirma tanto 

esto como el éxito de Mc Donald's operando bajo fos mismos estandares desde la Unidn 

Soviética hasta Ginza, Egipto, ia misma Coca - Cola en Tailandia que en Paris, la Pepsi en 

Moscu, las peliculas de Hollywood, los cosméticos de Revion, los Jeans de Levi's y las 

televisiones Sony, etc. 

El éxito en fa competencia intemacional se basa en lograr una gran eficiencia en produccién, 

distribucién, comercializacion y direccién que de manera inevitable se refleja en precios mas 

atractivos. Los competidores a nivel mundial mas eficientes incorporan su calidad superior y la 

confiabilidad de sus productos dentro de su estructura de costos. Ellos venden en cualquier 

mercado la misma clase de productos que venden en el mercado doméstico o en sus extensos 

mercados de exportacién, compitiendo en base a un valor adecuado ( la combinacion éptima 

de precio, calidad, confiabilidad y comercializacién de productos globales ). 

Existe fa teoria que ostenta que si tna compariia logra disminuciones tanto en costos como en 

precios a la vez de que logra aumentar ia calidad y confiabilidad de sus productos manteniendo 

un margen razonable de posibilidades para el logro de tal efecto, gozara de una clara preferencia 

mundial hacia su producto. 

Desde luego las compaftias grandes que operan tan solo en un pais o en una sola ciudad no 

estandarizan todo lo que producen, venden o hacen. Estas compafias tienen jineas de 

productos en vez de una sola versién de un producto y mittiples canales de distribucién; ya que  
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aun dentro de fa misma area metropolitana existen diferencias étnicas, institucionales, etc. pero 

aunque la compafiia estandarice sus productos para segmentos particulares del mercado, ellos 

saben que el éxito en un mundo que se enfrenta a una demanda homogeneizada requiere de 

una busqueda de oportunidades de venta en segmentos similares a través de todo el mundo con 

el propésito de lograr la economia de escala necesaria para competir. 

El competidor global siempre buscara estandarizar fos productos que él ofrezca en cualquier 

parte de! mundo. La estrategia de estandarizacién no sdlo responde a la homogeneizacién 

mundial de los mercados sino que lleva miras a expandirse en esos mercados con precios 

agresivamente bajos. 

Y fo que es mas importante y aplicable con esta tesis es el que una corporacion global acepta, 

ya sea para bien o para mal que la tecnologia es una fuerza inexorable que conduce a los 

consumidores hacia las mismas metas comunes. 

Resumiendo, desde que la teoria de! concepto de mercado aparecié, hace 25 afios, la mayoria 

de las corporaciones dotadas de una administracién avanzada estuvieron ansiosas de ofrecer 

aquello que los consumidores claramente buscaban, mas que aquello que les era meramente 

conveniente, y esta es una de las tesis que fundamentan a ta estrategia de globalizacién. 
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1.5 IMPULSORES DE LA GLOBALIZACION EMPRESARIAL 

Encontraremos cuatro grupos de “impulsores de la globalizacion empresarial’: de mercado, de 

costo, gubemamentales y competitivos, los cuales representan las condiciones de la industria 

que determinan el potencial y la necesidad de competir con una estrategia global. Estos cuatro 

grupos de impulsores abarcan todas las condiciones criticas que afectan al potencial de 

globalizacion. Debemos decir que cada industria tiene su nivel potencial de globalizacién que se 

determina por estos impulsores externos. 

De manera que los impulsores de la globalizacién del mercado dependen de !a conducta de los 

clientes, de la estructura de los canales de distribucién y de la naturaleza del marketing en la 

industria. Por su parte los de costo dependen de la economia del negocio, mientras que los 

gubemamentales dependen de las leyes que dicten los gobiernos de las distintas naciones; y fos 

impulsores competitivos dependen de los actos de los competidores. Cabe mencionar que cada 

grupo de imputsores es distinto para cada industria, y también pueden cambiar con el tiempo. 

A continuacién apunto los cambios generales de los impulsores de fa globalizacin: 

1.5.1 Impulsores de Mercado: 

° Nivelacion del ingreso per capita entre naciones industriales. 

° Nivelacion de estilos de vida y gustos. 

° Aumento de viajes, lo cual crea consumidores globales. 

° Organizaciones que empiezan a comportarse como clientes globales. 

° Crecimiento de canales globales y regionales. 

° Establecimiento de marcas mundiales. 

° Movimiento para desarrollar publicidad global.  



1.5.2 

1.5.3 

1.5.4 
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Impulsores de Coste: 

° Continuo esfuerzo por lograr economias de escala. 

° Innovacién tecnolégica acelerada. 

° Avances en transportes y comunicaciones. 

° Surgimiento de paises recién industrializados con capacidad productiva y bajos costos 

de mano de obra. 

* Costo creciente de desarrollo de producto con respecto a vida en el mercado. 

Impulsores Gubernamentales: 

° Reduccién de barreras arancelarias. 

° Reducci6n de barreas no arancelarias. 

° Creacién de bloques comerciales. 

° Decadencia del papel de los gobiernos como productores y clientes. 

° Privatizacion de economias antes dominadas por el estado, sobre todo en América 

Latina. 

° Transformacién de los sistemas cerrados comunistas de Europa Oriental en 

economias abiertas de mercado. 

(mpulsores Competitivos: 

° Aumento continuo del volumen del comercio mundial. 

° Conversidn de mas paises en campos de batalla competitivos claves. 

° Aumento de propiedad de las corporaciones por adquirentes extranjeros. 

° Aparicion de nuevos competidores resueltos a volverse globales.  
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° Crecimiento de redes globales que hacen interdependientes a los paises en industrias. 

° Mas compafiias que se globalizan en vez de permanecer nacionalmente centradas. 

° Aumento de la formacién de alianzas estratégicas globales. 

1.5.5 Otros impulsores: 

* La revolucion de !a informatica y de las comunicaciones. 

° Globalizacién de los mercados financieros, 

° Mayor facilidad para viajes comerciales. 3 

Mtbid, pags. 14-16  
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1.6 FACTORES QUE MOTIVAN ALA GLOBALIZACION 

Si se tratara de hacer un analisis de o que significa e implica una globalizacidn, veriamos que 

una globalizacién indiscriminada, no constituiria una estrategia inteligente. Si tomaramos en 

cuenta que el ambiente econémico es de gran importancia, ya que este determina en gran 

medida, el cuando, e! cuanto y el donde se flevara a cabo la globalizacién dependiendo de ta 

estructura de la oferta y la demanda. 

ALGUNOS FACTORES QUE FAVORECEN LA GLOBALIZACION 

  

FACTOR 
  

  

DEMANDA Requerimientos homogéneos de clientes industriales 

que tengan actividades intemacionates. 
  

OFERTA Economias de Escala significativas: 

* Investigacion y desarrollo, 

* Comercializacion 

* Manufactura 

* Distribucion 

Ventajas en Acceso a Recursos: 

Oportunidad para diferenciacidn positiva a través de 

instrumentos especiales o innovaciones en los 

sistemas administrativos. 

  

AMBIENTE ECONOMICO Libre movilidad de capital. 

Bajas barreras comerciales   
  Fuente: Anuarios Mundial 1995. 

Una demanda homogeneizada por parte de clientes industriales favorecen la estandarizacion de 

fos habitos de consumo de materia prima, y al tener actividades internacionales significa que la 

cantidad demandada por parte de los consumidores va a ser mucho mas grande que si nos 

enfrentaramos a un productor local con demanda local. 
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Lo cual se traduce en una palanca de negociaciones con el proveedor de 1a materia prima debido 

a lacantidad de producto que el cliente industrial va a demandar. 

Al afrontar una demanda homogénea de niveles de consumo se puede implantar estandares de 

técnica uniforme en la produccién, esto se deriva de! siguiente concepto: el producto al ser 

vendido en un mercado internacional que se caracteriza por tener una conformacion de demanda 

homogénea, esta mas diferenciado que un producto que tenga que satisfacer distintos gustos y 

habitos de consumo lo cual no es propicio para una produccién con estandares de técnica 

uniforme, que repercuten en un mejor precio. 

En cuanto a la parte de la oferta, el empleo de técnicas mas sofisticadas y procesos de 

produccion, grado de investigacion y desarrollo, son elementos que también contribuyen a la 

globalizacién. 

Con el estudio del fendmeno de la globalizacién se han identificado tres condiciones iddneas en 

los distintos procesos de globalizacion: 

* Las diferencias entre los distintos mercados nacionales son menores: en relacién con 

diversas variables como niveles educativos mas altos, mas tiempo de ocio, ingresos 

mayores, mas viajes al extranjero, y un intercambio de informacién creciente, creando 

una comunidad interacional cada vez mayor y mas cerrada, provoca que las 

diferencias a nivel mundial en los mercados de ciertos bienes de consumo llequen a 

disiparse; ya que esta comunidad tiene estilos de vida y patrones de comportamiento 

similares, ademas de que el proceso globalizador se retroalimenta; mas compajfiias 

manufactureras operan a nivel internacional y sus proveedores a su vez deben 

ajustarse a normas y estandares intemacionales.  



  

Negocios Electronics por intemet: una oportunidad para empresas medianas y pequefias 

* Oportunidad de realizar economias de escala por parte del productor. la 

automatizacion y reorganizacion de la produccién han hecho factible la posibilidad de 

producir mayor volumen sin un incremento importante en fos costos unitarios, al mismo 

tiempo, la necesidad de enormes inversiones en maquinaria y en otras etapas del 

proceso de agregacidn de valores, da un incremento muy fuerte a distribuir los costos 

con vollmenes mas grandes. 

Mediante ia utilizacion de potenciales corporativos y de ubicacion a nivel mundial 

pueden lograrse ventajas similares. Las compafias norteamericanas de productos 

electronicos han obtenido beneficios provenientes de innovaciones tecnoldgicas. El 

mismo efecto fue logrado por la Coca-Cola con la formula particular de su concentrado 

y su extenso concepto de franquicias. 

* Politicas econémicas que permiten o requieren una presencia mundial: ta reduccion 

en las barreras aduanales y los aranceles ofrecen vastas oportunidades para que los 

productos puedan venderse con mayor facilidad a nivel mundial. Atn cuando el 

proteccionismo y las leyes locales hagan indispensable la presencia doméstica para el 

acceso al mercado, la oportunidad de asegurar una ventaja comparativa justificaria la 

inversin siempre que las politicas gubemamentales aseguren ta movilidad del capital. 
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1.7 OPORTUNIDADES DE INVERSION 

Aun cuando un numero creciente de industrias y areas productivas se estén globalizando bajo la 

presion de su entorno econémico, existen areas en la industria donde todavia no se han dado los 

factores que favorecen la globalizacién, por ejemplo, fos bienes industriales y algunos tipos de 

bienes de capital y una gran parte de la industria alimenticia. 

Al comparar la fuerza de los factores que favorecen a {a globalizacién con la importancia de fa 

adaptacién local, surgen cuatro tipos de oportunidades de inversion: 

a. Empresas en jas que no es necesaria una adaptacién local y la globalizacién 

representaria grandes ventajas, son las firmas globales idéneas. 

b. Las industrias que requieren algun grado de adaptacidn local y donde la globalizacion 

de todas las funciones no oftece ventaja significativa, ejemplifican a las empresas 

multinacionales. Una gran parte de las empresas globales actuales comenzaron con esta 

estructura policentrica ( automéviles y aparatos electrodomésticos }. 

c. Las "empresas globales restringidas ", se caracterizan por ser en las que los pros de ta 

globalizacién y adaptacidn local al mismo tiempo son muy grandes. En este grupo estan 

comprendidas basicamente las empresas que serian globales desde el punto de vista 

econémico mientras no fueran obligadas por las politicas de los gobiemos a adaptar sus 

productos. Este tipo de industrias lo ejemplifican las compariias telefonicas y la industria 

espacial y armamentista.  
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d. Industrias como la alimenticia y la de quimicos basicos, en donde e! grado de 

adaptacién local es basico para su éxito o no tenga argumentos validos para la 

globalizacién, son empresas locales. . 

Debido a los cambios constantes y las continuas transformaciones de los patrones de 

competencia, las globalizaciones que surgieron en el pasado, son ahora obsoletas. El 

comportamiento de la inversion de la empresa que se globaliza exitosamente contrasta con ios 

Conceptos europeos tradicionales de desarrollo e introduccion de productos, asignacién de 

recursos, presencia regional y estructura organizacional. La Administracién requiere entender 

que la decisién de * giobalizarse “ es una decision en favor de cambios radicales en las areas 

siguientes: 

Desarrollo de Productos. 

En la mayoria de los paises europeos el desarrollo de productos se ha hecho para el 

mercado doméstico, aun cuando luego ef producto se intemacionatizara, y estas empresas 

locales compiten en desventaja. Ya que la investigacion y el desarrollo de los productos 

Geben ser hechas tomando en cuenta la perspectiva de globalizacin, asignando los recursos 

a los lugares donde las mejores técnicas estén disponibles. Por ejemplo la NEC y otras 

compafiias japonesas de electronica han instalado sus laboratorios de investigacion en los 

Estados Unidos, contratando cientificos e ingenieros norteamericanos. Desde luego que 

existen productos para los cuales el pais de origen es importante, siendo este atin atributo 

que mejora la competitividad como lo son jos automdviles alemanes en los mercados 

norteamericanos.  
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Introdueci6én def Producto. 

En materia de globalizacion ta estrategia mas adecuada de introduccion del producto es 

hacerlo de manera simultanea y orquestada en los mercados mas importantes, haciendo 

posibles asegurar un volumen de ventas mas adecuado y una buena posicién en el mercado, 

tal vez mas que en el propio. Fue a través de la rapida introduccién en todos los mercados 

clave, que los japoneses conquistaron al munde con sus videograbadoras. La competencia 

doméstica en fos Estados Unidos como RCA, Zenith o General Electric, no pudieron todos 

juntos hacer frente a tal ofensiva; ya que para cuando hayan adecuado sus patrones de 

produccién y compra de insumo ( en Asia }, el producto japonés estaba perfectamente 

posicionado y ya no competia en precio sino con su demostrada calidad. 

Si se logra hacer de una manera muy eficiente que el paso de la introduccién secuencial a la 

introduccién simultanea de productos se le permite asegurar a la compafiia una participacion 

en ei mercado suficiente para obtener una posicion competitiva en los mercados clave. 

Asignacién de Recursos. 

Las compajias de orientacién global planean su escala de produccién mundial desde el 

inicio. Sus pruebas de mercado estan disefiadas para ‘percatarse de las necesidades en los 

Estados Unidos, Europa, Japon y son capaces de proveer intemacionalmente canales de 

distribucién adecuados, apoyo en ventas y toda la experiencia de comercializacién de la 

compafiia matriz. 

Presencia Regional. 

Para lograr el éxito de las operaciones globales, es necesario tener una presencia en las  
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tegiones clave del mundo industrializado: Europa, Estados Unidos y Japon. Es decir, es 

necesario que se acerquen a los mercados clave mucho mas agresivamente. 

Estructura de fa Organizacién. 

Citando un ejemplo, jas empresas alemanas que operan fuera de Europa, histéricamente se 

han organizado en forma altamente descentralizada, teniendo subsidiarias locales con un alto 

grado de economia. En la época donde el contacto y conocimiento del mercado eran 

basicamente descentralizadas, el sistemas funcionaba bien. Hoy en dia para competir con 

éxito en una industria donde sdlo un pufiado de productores dominan el mercado mundial, la 

compajia debe de organizarse en una forma mucho mas centralizada que antafio. 

No todo el universo de compafias pueden o deben globalizar sus empresas, pero de hecho 

ninguna pueden dejar de evaluar los pros y los contras de las oportunidades y amenazas del 

mercado y de sus propias oportunidades. De manera especifica debe hacerse un andlisis para 

determinar si la empresa es factible de globalizarse; qué estrategia seria la mas adecuada para 

aprovechar las ventajas de la giobalizacion en el caso de que esta le conviniera y si tal estrategia 

es factible de ser implementada. 

No todas las industrias se desarrollan en los mismos escenarios ni con las mismas importancias 

en las fuerzas que favorecen a la globalizacién. Por ejemplo, !a industria farmacéutica se 

favorece por los requerimientos de los demandantes relativamente homogéneos y por la 

necesidad de distribuir los costos de investigacién y desarrollo. Mientras que para las industrias 

automotrices y de computadoras, las economias de escala en et componente de manufacturas 

son criticas. 
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1.8 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE UNA ESTRATEGIA GLOBAL 

Ventajas 

En sintesis tenemos que con una estrategia global podremos lograr una o mas de las siguientes 

categorias de beneficios: 

  
Reduccién de costos. Una estrategia global puede reducir los costos mundiales 

en diferentes formas: 

Economias de escala. Se pueden realizar aunando !a productividad u otras 

actividades para dos o mas paises. 

Costo mas bajo de factores. Se pueden lograr llevando !a manufactura u otras 

actividades a paises de bajos costos. 

Produccién concentrada. Esto significa reducir el numero de productos que se 

fabrican, de muchos modelos locales a unos pocos globales. Asi los costos 

unitarios bajan al disminuir el numero de modelos que se hacen en una fabrica, 

ya que esta reduccién de variedad de productos reduce los costes de 

preparacién, tiempo muerto, existencias extras, etc. 

Flexibilidad. Se puede explotar pasando la produccion de un sitio a otro en breve 

plazo, a fin de aprovechar el costo mas bajo en un momento dado. 

Aumento de poder negociador. Con una estrategia que permita trasladar la 

produccién entre miltiples sitios de manufactura en diferentes paises, se 

aumenta grandemente el poder negociador de una compafiia con sus 

proveedores, sus trabajadores y sus gobiernos.  
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- Calidad mejorada de productos. La concentracién en un ntimero menor de 

productos y programas, en lugar de los muchos productos y programas que son tipicos 

de una estrategia multilocal, puede mejorar la calidad tanto de los productos como de 

los programas. 

- Mas preferencia de tos clientes. La disponibilidad, el servicio y e! reconocimiento 

globales aumentan la preferencia de la clientela mediante el refuerzo. Las principales 

exponentes de esta estrategia son, como es sabido, las compafiias de bebidas 

gaseosas y comida rapida. Otros mas son los proveedores de servicios financieros, 

como las tarjetas de crédito, que tienen que ofrecer presencia global por la relaci6n que 

hay entre su servicio y los viajes. Sin embargo, ios fabricantes de productos 

industriales también pueden explotar esta ventaja. Un abastecedor que pueda prover 

a un cliente multinacional de un producto estandar en todo el mundo, se beneficia de ta 

familiaridad mundial dentro de la organizaci6n del cliente. 

- Mayor eficacia competitiva. 

Una estrategia global también ofrece puntos de ataque y contraataque a sus 

competidores. 

1.8.2 Desventajas 

Sin embargo, al ser una nueva tendencia, 0 al menos atin no tan generalizada, la globalizacion 

ofrece algunos riesgos. Como por ejemplo el no lograr el sistema de distribucién adecuado para 
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dar salida al flujo de la produccion, en e! volumen suficiente para cubrir los costos fijos o el no 

dar al producto la diferenciacién necesaria que lo haga propio de satisfacer una demanda 

homogeneizada y susceptible de consumo en todo e! mundo. 

En el caso de establecimientos de firmas o sucursales en otros puntos del planeta, los riesgos 

pueden surgir por una planeacién deficiente, como puede ser el caso de inestabilidad politica 

que afecte las operaciones de la empresa, o una depresién econdémica en dicho pais que 

fepercuta en una devaluacion de su moneda y por consiguiente afecte ia rentabilidad de aquella 

subsidiaria 0 sucursal. 

1.9 DIFICULTADES DE LA IMPLEMENTACION DE UNA ESTRATEGIA 

GLOBAL 

Implementar una estrategia siempre es dificil; y si se trata de una estrategia de tipo global, el 

problema se complica aun mas por la diversidad de paises y nacionalidades a que hay que 

atender. Ademas de que, muchos de los casos una parte clave de fa estrategia global no es 

tanto el contenido de ésta sino la decision de operar con un proceso administrativo globalmente 

integrado. Asi pues, la puesta en marcha de la estrategia puede ser tan perturbadora y dificil que 

los beneficios de una estrategia altamente global quiza no sean suficientes. 

Existen cuatro factores claves, organizacionales y administrativos que determinan la capacidad 

de una empresa para desarrollar y ejecutar una estrategia global, y son los siguientes: 
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“La estructura organizacional, que comprende las relaciones de dependencia 

en un negocio. 

- Los procesos administrativos, entre los cuales estan actividades tales como 

Planificar y presupuestar, lo mismo que los sistemas de informacion que hacen 

funcionar e! negocio. 

- Las personas, que son fos recursos humanos del negocio mundial, y 

comprenden tanto a los gerentes como al resto de ios empleados. 

- La cultura, que comprende los valores y las reglas que gobiernan el 

comportamiento en una corporacion * 4.   Por io que es importante para el administrador considerar todos estos aspectos antes de 

lanzarse a la implantacién de una estrategia global, en vista de aumentar sus posibilidades de 

éxito. 

1.10 NECESIDAD DE LOGRAR UN EQUILIBRIO 

Las estrategias mundiales de mayor éxito son las que alcanzan un buen equilibrio entre la 

superglobalizacion y subglobalizacién. La estralegia ideal es la que nivela la estrategia de 

globalizacion con el potencial de globalizacién de la industria. 

  

¢ ibid. pags. 30-31 
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Por lo que una empresa que pertenezca a una industria de bajo potencial de globalizacion debe 

tener una estrategia que no sea muy global. En cambio, si el potencial de globalizacion de la 

industria es alto, la empresa debe tener una estrategia generalmente global. En otras palabras, 

una empresa sufre una desventaja estratégica global si emplea una estrategia menos 

globalizada que el potencial que ofrece su industria. 

Por e! contrario, una empresa sufre una desventaja estratégica nacional si se globaliza 

demasiado con respecto al potencial que ofrece su industria. 

De tal forma que corresponde a los administradores evitar ver a las industrias como globales o 

no globales, y verlas mas bien como mas globales o menos globales en determinadas 

dimensiones. Asi mismo, corresponde a los administradores evitar ver las estrategias como 

globales o no globales, sino mas bien atender al grado en que se globalizan las diversas 

dimensiones de la estrategia. Sin olvidar que los impulsores de la globalizacin no imponen una 

sola formula de éxito. 

1.11 EVOLUCION DEL COMERCIO EXTERIOR EN MEXICO 

Pero todo el esquema anteriormente descrito no seria de verdadera utilidad si no Jo aterrizamos 

a las circunstancias mexicanas. De manera que a continuacion describiré brevemente la 

evolucién que el comercio exterior en México ha atravesado por sus muy diversas etapas, las 

cuales seran descritas a continuacion: 

25  



‘Negocios Electronicos por Intemet: una oportunidad para empresas medianas y pequevias 

1.11.4. 1940 - 1975. Sustitucién de las Importaciones 

La Segunda Guerra Mundial tuvo un impacto directo sobre el comercio internacional, lo 

que trajo que los paises atrasados cubrieran la demanda interna con su propia produccién 

estimulando asi la sustitucién de importaciones. Debido a esta situacién, durante la 

década de los cuarentas en México se inicia el desarrollo industrial. La industrializacion 

cambid a México de un “pais tural” a “uno urbano" en donde se da gran inmigracién a las 

ciudades. Con fo que se produjo una importante diversificacin de la actividad econdmica. 

Se tenian dos objetivos fundamentales: lograr un crecimiento industrial y disminuir ta 

dependencia de las importaciones evitando asi los problemas del desequilibrio externo. El 

Estado jugo un papel fundamental apoyando directamente a la industrializacion mediante 

la inversién publica y el proteccionismo, esto ultimo mediante tarifas y controles a la 

importacion. La sobreproteccion a la industria significd que ta calidad de los productos y 

Sus precios se fueran alejando de los parametros internacionales con lo que cada vez mas 

la competitividad de la industria mexicana hacia el exterior iba disminuyendo. Se llevo a 

cabo una estrategia de mantener altas las tasas de interés para fomentar asi el ahorro 

intemo. La tasa de cambio se mantenia fija. 

1.11.2. 1976 - 1982. Destitucién de importaciones y monoexportacién petrolera 

En el afio de 1976 se da una devaluacidn en la moneda y una crisis en la economia. En 

este periodo se lleva a cabo una estrategia de exportacion del petréleo para reactivar ta 

economia lo que llevé al pais a una dependencia de este producto. Las politicas 

econdmica, industrial y comercial estaban sujetas al comportamiento de las exportaciones 

petroleras y a los ingresos que éstas generaran. A partir de 1979 la economia comenzé a 

crecer aceleradamente y la demanda a presentar un considerable aumento. 
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1.11.3, 1982 - 1988. Sustitucién de exportaciones y sustitucién aparente de 

importaciones. 

En el afio de 1982 se da una baja pronunciada en el precio intemacional del petrdleo 

afectando considerablemente a México debido a la dependencia existente hasta ese 

momento de las exportaciones petroleras y conduciendo a! pais a una crisis. Por este 

motivo el petroleo deja de ser el producto mas importante en las ventas al exterior y 

también el principal generador de divisas, posicién que ocupan a partir de ese momento 

fas exportaciones no petroleras y en especial las manufacturas. 

En 1986 México ingresa como miembro al Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y 

Comercio ( GATT ). Es a partir de 1988 cuando México comienza a formar parte de las 

Tendencias de Comercio Mundiales, firma tratades y acuerdos, es decir comienza un 

proceso de apertura comercial y de globalizacién. 

1.11.4, 1989. Ourante este afio en el comercio intemacional se comenzaba a dar una 

Mayor competencia comercial y politicas proteccionistas por parte de los paises 

industrializados. En México se apoyd al comercio exterior, se consolidé {a apertura 

comercial y se dio una concentracién entre sectores privado y publico pata promover las 

exportaciones. Las exportaciones de productos no petroleros seguian en aumento y las 

importaciones crecieron menos que en el afio anterior. 

1.11.5. 1990. Es en este afio cuando se da el término de la renegociacién de fa deuda 

externa, lo que favorecié la inversion y la recuperacién del crecimiento. Se le continuo 

dando apoyo a la apertura comercial. Se pone en marcha un programa permanente de 

promoci6n a las exportaciones. 

1.11.6. 1992. Las principales politicas econdmicas en este aio fueron el control del gasto 
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piblico, un sistema fiscai competitivo, la reduccién de la deuda, fa promocidn de fa 

inversion, la apertura comercial y la desregulacién y promocion de las exportaciones. Se 

diversifican las relaciones comerciales. 

1.11.7, 1993 - 1994. La economia mexicana es ya una de fas mas abiertas a la 

economia mundial. En Enero de 1994 entra en vigor el Tratado de Libre Comercio de 

América del Norte, el cual es un programa gradual a quince afios con el que se pretende 

beneficiar a los tres paises miembros. En México se da un gran aumento en las 

importaciones. La competencia se vuelve cada vez mas fuerte y los mercados mas 

fragmentados y especializados poniendo en riesgo de desaparicion a las pequerias 

empresas. A finales de 1994, comienza una profunda crisis econémica : 

1.11.8. 1995. Como consecuencia de Ia crisis econémica desatada a finales de 1994, el 

peso pierde valor, fas tasas de interés son muy altas, las empresas reducen gastos y se 

contrae el mercado intemo lo cual hizo que junto con et tipo de cambio las empresas 

buscaran exportar para aumentar sus ingresos. 

1.11.9. 1997. Fruto de fuertes esfuerzos de empresas y consumidores la economia se va 

reactivando paulatinamente, dando paso a un marco econémico, politico y social mas 

favorable , que permite al menos la busqueda de nuevos mercados y desarrollo de nuevos 

productos. 

Es asi que México vuelve a_ incorporarse paulatinamente al entorno intemacional y a 

pretender participar y competir en un entomo de globalizacién. 
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CAPITULO SEGUNDO 

FUNDAMENTOS DE LOS NEGOCIOS INTERNACIONALES 

2.1 ANTECEDENTES 

En los tltimos afios el ambiente del comercio internacional ha cambiado de manera radical. A 

continuacion trataré de presentar los cambios mas importantes que se han producido en las 

ultimas décadas. 

Los negocios intemacionales son una area que comenz6 a desarrollarse en ta década de los 

50's. En esa época no habia muchas empresas multinacionales y !a mayor parte de ellas eran 

estadounidenses. La Segunda Guerra Mundial habia terminado hacia menos de diez afios y 

muchas naciones, entre ellas Japon y los paises de la Comunidad Europea, se preocupaban 

mas por fa reconstruccién que por invertir en ef extranjero. 

Durante la década de los 70's y 80's, los negocios internacionales cambiaron de manera 

drastica. Et crecimiento econdmico de los paises de la Comunidad Europea y del Japon, aunado 

a los grandes progresos logrados por varias naciones recién industrializadas, hizo que la 

atencién se centrara en este campo. 
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2.1.1 DEFINICION DE NEGOCIOS INTERNACIONALES 

En realidad, no existe una definicién universalmente aceptada para el término Negocios 

Intemacionates. De hecho, cualquiera puede encontrar varias definiciones en los libros que 

tratan al respecto. Una de ellas los define como las transacciones que realizan las 

organizaciones al comprar y/o vender bienes y servicios a través de dos o mas fronteras; atin 

cuando la Administracién esté tocalizada en un sélo pais. Otra por ejemplo dice que: ‘los 

negocios interacionales son el estudio de las transacciones que tienen lugar en el extranjero 

para satisfacer ias necesidades de los individuos y organizaciones”. 5 

La mayoria de los negocios intemacionales se realizan por empresas multinacionales. Estas 

actividades econémicas las realizan de varias formas: una es el comercio intemacional: es decir, 

las exportaciones 0 importaciones de bienes, otra es la inversién directa de fondos en el 

extranjero, donde cerca del 80% de la inversion directa fa realizan las 500 empresas mas 

grandes del mundo; representando mas de {a mitad del comercio internacional y una tercera son 

las licencias (concesiones), las empresas conjuntas y otras modalidades de inversién directa. 

Asi pues, el estudio de los negocios internacionales se centra principalmente en las actividades 

de las grandes empresas multinacionales o transnacionales, con sede en un pais pero con 

operaciones en otros. Aunque las multinacionales son el principal actor de los negocios 

interacionales, también las empresas medianas y los servicios participan en ellos, pero de una 

manera mas indirecta, que es precisamente un tema que sera abordado mas adelante en este 

trabajo. 

  

5 RUGMAN, Alan. Negocios Intemacionales. Pag. 4. 
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2.2 TEORIAS DE LOS NEGOCIOS INTERNACIONALES 

Algunas de las teorias que tratan acerca de los negocios internacionales son: 

2.2.1 El Modelo de Geo-Negocios 

Este modelo nos dice que cuando las transacciones comerciales tienen como objeto una 

actividad rentable, tienden a expandirse y a sobrepasar las fronteras nacionales. El término 

geo-negocios se refiere a la relacién entre geografia y negocios internacionales. El modelo 

tiene tres tipos de variables: variables condicionales, las cuales determinan si existen 0 no 

posibilidades para tos negocios intemacionales, entre éstas encontramos las caracteristicas 

del producto, de los paises {focal o extranjero y las relaciones entre ellos; variables 

motivacionales, las cuales nos indican si la empresa considera que tiene algo que ganar o no 

ofreciendo su producto o servicio a nivel intemacional, tos factores determinantes son la 

amplitud geografica que tenga para desanpollarse, la accesibilidad a los recursos y su 

situacin de ventaja competitiva en el mercado; y variables de control, las cuales nos indican 

las acciones que pueden tomar tanto el pais de origen como el extranjero, acciones 

determinadas por tos impuestos, programas de incentivos para ta exportacidn e incentivos 

para las inversiones directas. 

2.2.2 Teoria del Ciclo de Vida del Producto 

Esta teoria nos indica que el comercio exterior y las inversiones directas estan relacionadas 

con las etapas del ciclo de vida del producto. La competencia puede forzar a la empresa a 

invertir en el extranjero. Puede darse el caso en que tas exportaciones necesiten expandirse y 

ef pais matriz no sea capaz de absorber el rapido crecimiento del mercado, o bien que el 

costo de la produccién nacional aumente de una manera tan rapida que el producto se tenga 

que comercializar en el extranjero para mantener una ventaja competitiva. 
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La teoria del ciclo de vida del producto la podemos dividir en varias etapas: en la elapa de 

introduccién el producto se fabrica en el pais de origen y se exporta para introducirlo en el 

mercado extranjero. En la etapa de madurez se induce a la empresa a producir sus productos 

en el extranjero, ya que esté perdiendo cuota de mercado o volumen de ventas en relacién 

con su competencia. En la etapa de declive es cuando la competencia y el precio Ilegan a ser 

factores muy importantes, en esta etapa es conveniente que la empresa dirija su produccién a 

sitios en donde los costos productivos sean bajos, en un pais de bajos ingresos donde fos 

productos pueden ser vueltos a exportar al pais matriz, 

2.2.3 Teoria de fa Ventaja Monopolistica. 

Esta basada en las imperfecciones del mercado. Se basa en el supuesto de que la empresa 

tiene una ventaja monopolistica dentro del ambito nacional y le conviene extenderla al 

extranjero. La expansién se puede lograr a un bajo costo y la ventaja competitiva que obtiene 

la empresa puede llegar a ser de gran importancia en fos mercados extranjeros. Esta 

expansion dentro de nuevos mercados extranjeros puede favorecer a su imagen nacional y 

su posicionamiento en relacién con los demas. 

Esta teoria puede tener varias formas: tiene el ‘know how’ por lo que pueden controlar un 

producto especifico diferenciado; controlar a materia prima u otros insumos o componentes 

necesarios; bajos costos unitarios de produccién como consecuencia del gran volumen o 

produccién a escala. 

2.2.4 Teoria de Internacionatizacion 

Al igual que ia de fa ventaja monopolistica se basa en una imperfeccién de! mercado. Parte 

del supuesto de que la empresa posee una ventaja sobre sus competidores, fa cual es la 

informacién relacionada con los productos 0 con los procesos de produccién. Ante esta 
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situaci6n la empresa tiene dos altemativas: fa primera es exportar vendiendo esta ventaja 

informativa por beneficios a otras empresas; fa otra alfernativa es utilizar la informacion 

intermamente expandiéndola al extranjero a través de sus filiales. 

2.2.5 Teoria de la Ventaja Competitiva 

Esta teoria se basa en e! trabajo de Michel Porter, el cual dice que el factor determinante del 

éxito de la empresa, tanto en el ambito nacional como en el intemacional, es el 

posicionamiento estratégico de la misma ta cual esta en funcién del sector industrial en el 

que se encuentra. La rentabilidad varia dependiendo del sector del que se esté habiando y es 

al resultado de cinco factores: la amenaza de nuevos entrantes, fa amenaza de productos 

sustitutos, poder de negociacién de los clientes, el poder negociador de los proveedores y el 

grado de rivalidad entre los competidores. La empresa intemacional se encuentra ante el 

problema de analizar cada una de las fuerzas antes mencionadas en los paises en los cuales 

opera. La competencia se analiza teniendo en cuenta las metas de la empresa y ‘0 que los 

competidores piensan de si mismos, asi como también sus actuales estrategias y sus 

recursos. Segun Porter, el criterio para el éxito internacional de la industria de una nacién es 

la ventaja competitiva relativa respecto a sus mejores competidores. 

2.3. FORMAS O MODALIDADES DE LOS NEGOCIOS INTERNACIONALES 

Cualquier compafiia puede llegar a estar involucrada en el comercio mundial mediante un rango 

de actividades que reflejan un nivel creciente de propiedad, compromiso financiero y riesgo. 

Muchas empresas se expanden primero en el comercio internacional mediante la importacion y 

la exportacién. Otras cuatro formas de actividad de negocios intemacionales son: las ticencias, 

las franquicias, la coinversiones y ta inversion en instalaciones totalmente propias.
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En el mundo de tos Negocios Intemacionales encontramos varios esquemas de organizaciones, 

las cuales son todas convenientes segun las necesidades y finalidades que estas pretendan, a 

continuacién describo varios tipos de ellas: 

2.3.1 La Empresas Multinacionales o Corporaciones Transnacionales 

“Una empresa multinacional es ‘aquella cuya sede esta en un pais pero que realiza sus 

operaciones en otros .*® 

Las compafiias que pertenecen a esta categoria tienen tuna serie de caracteristicas comunes, 

a saber: a) filiales que estan unidas por propiedad comun, b) un grupo comin de recursos y, 

C) una vision estratégica que guia a las filiales. 

“Las compafiias se convierten en multinacionales por diversas razones: a) e! deseo de 

protegerse contra los riesgos e incertidumbres del ciclo nacional de negocios, b) un creciente 

mercado mundial para sus bienes y servicios, c} el deseo de intemacionalizarse para abatir 

costos, e) el deseo de superar las barreras arancelarias y f) el deseo de aprovechar los 

conocimientos tecnolégicos fabricando directamente los productos en vez de otorgar una 

concesién para que otros fo hagan.* 7 ‘ 

Las mullinacionales poseen una filosofia estratégica que difiere de las empresas det pais de 

origen. Contratan, despiden y transfieren personal para atender las necesidades globales, 

aun cuando para ello deban despedir empleados en su pais. 

§ Ibid. pag. 40 

"Ibid, pag. 57 
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2.3.2 La franquicia. Es el permiso que otorga el franquiciante para el uso de las marcas de 

fabrica o del nombre comercial de la organizacién, ademas éste le otorga a! franquiciatario 

Sus conocimientos y experiencias en la operacién del negocio, y en general la forma en que lo 

debe de conducir. a cambio de esto el franquiciatario debe otorgar al franquiciante un 

porcentaje de las utilidades obtenidas. 

2.3.3 Una Empresa Mancomunada. Es cuando dos o mas organizaciones comparten la 

propiedad de una empresa. En algunos paises los gobiernos requieren de una asociacion 

mancomunada para permitir penetrar en sus mercados desde el extranjero. 

2.3.4 Los Contratos de Llave en Mano ( Turnkey Operation Contracts ). Estos 

favorecen tanto a los paises menos desarrollados como a la industria turistica de varios 

paises. Este tipo de contratos implican que la empresa contratada se compromete a realizar 

una serie de actividades de construccin o tecnolégicas que se transfieren al contratador sdlo 

cuando dichas actividades estan listas para comenzar a operar. Los contratos de Llave en 

Mano se llevan a cabo por un lado debido a que el pais menos desarrollado (contratador) no 

tiene las capacidades gerenciales y/o administrativas suficientes para poder poner en 

marcha sus actividades; por otro ya que la empresa contratada cuenta con una gran 

experiencia, por lo que al contratante le resulta mas rentable contratar los servicios de dicha 

empresa para que se encargue de todos los asuntos relacionados con la misma. 

Por solo mencionar algunas de las mas importantes modalidades de negocios internacionales. 

we
 
a



Negocios Electronicos por Intemet: una oportunidad para empresas medianas y pequefias 

2.4 PERSPECTIVAS Y RETOS FUTUROS DE LOS NEGOCIOS 

INTERNACIONALES 

La economia mexicana no ha alcanzado por ningun medio los limites de su potencial. Podemos 

decir que aun tiene recursos naturales, fuerza laboral y capital que pueden ser usados mas 

Productivamente; los hombres de negocios mexicanos por su parte deben desarrollar una 

capacidad ilimitada mediante el tipo de vision empresarial que permita a las personas reunir los 

fecursos para crear los bienes y servicios necesarios, asi como los nuevos empleos. 

Por su parte, el proximo siglo brindara nuevos retos y oportunidades para las empresas y sus 

trabajadores. Las fuerzas que se necesitan iran desde tener una visién global y competir en 

velocidad, calidad y satisfaccién del cliente. En su conjunto , todos estos factores estan 

cambiando {a forma en que las empresas hacen negocios, y prometen continuar cambiando el 

ambiente de los negocios en los afios por venideros. 

2.4.1 Economias Globales 

Las economias de! mundo continuaran fusionandose asi como las corporaciones multinacionales 

continian en el extranjero y se expanden mediante asociaciones intemacionales. Las lineas 

entre importaciones y exportaciones se haran mas fuertes a medida que mas compafiias se 

conviertan a un enfoque mas internacional. Estados Unidos continuara enfrentando la fuerte 

competencia de Europa Occidental, el Japon y los paises recientemente industrializados tales 

como Taiwan, Corea y Singapur. Al mismo tiempo, el crecimiento de las economias de libre 
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mercado en Europa Oriental, la antigua Unién Soviética y América Latina continuaran 

proporcionando a las empresas nuevas oportunidades asi como nuevos retos. Los paises del 

tercer mundo continuaran proveyendo de materias primas y manufacturas basicas. E/ reto es 

entonces: sin egar a los tipos de restricciones comerciales que podrian dafiar a fos 

consumidores o incrementar las tensiones entre las naciones; los paises deberén encontrar las 

formas para mantener saludables a sus empresas y empleados a sus trabajadores. Y para 

Permanecer compelitivas, “las empresas deberan continuar sus esfuerzos para controlar los 

costos y mejorar la calidad. * & 

2.4.2  Aceleracién del desarrollo tecnolégico 

Todos los paises deberan apoyarse mas fuertemente en la tecnologia como su principal arma 

competitiva. 

Los nuevos campos seran [a biotecnologia, ios sistemas de informacion, {a robdtica, las 

aplicaciones del rayo laser, !a fibra Optica y los materiales compuestos serviran como resortes 

del crecimiento econdmico. Con la ayuda de las computadoras y equipos sofisticados de 

telecomunicaciones, los empteados estaran cada vez mas libres para trabajar en ubicaciones 

temotas. 

EI reto es: “ en el proceso de la adopcién de fa nueva tecnologia, las empresas deben considerar 

las necesidades de sus empleados, de sus clientes y de la sociedad en general con el fin de 

minimizar el impacto negativo del cambio.” ° 

5 RACHMAN, David. Introduccién a tos Negocios. Pag. 24 

dem. 
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2.4.3 Preocupaciones sociales, éticas y ambientales 

Todas las empresas son fuerzas que se extienden mas alla de ia simple economia. Afectan las 

vidas de las personas en todas partes, y estas lideres continuaran considerando una amplia 

variedad de asuntos sociales, éticos y ambientales. Mucha gente, tanto dentro como fuera del 

mundo de jos negocios, esperan que las empresas se comporten en formas que beneficien a la 

sociedad, o al menos no ia dafien activamente. Cuando los negocios llegan a ser mas complejos 

mediante la expansion global y el cambio tecnoldgico, enfrentan un numero cada vez mayor de 

asuntos éticos, desde de la mercadotecnia de productos peligrosos para la salud hasta las 

tacticas usadas en el caiculo de los resultados financieros. 

Los asuntos ambientales tienen prioridad en la lista de las preocupaciones del consumidor y, 

correcta © equivocadamente, las empresas son acusadas de causar varios problemas 

ambientales. El refo en este sentido es; que las empresas deben encontrar la forma de 

comportarse con responsabilidad social y ética que a su vez minimice el impacto ambiental, 

manteniendo niveles aceptables de ganancia y empleo. 

2.4.4 Fuerza laboral diversificada y mercado de consumo diversificado 

En la medida en que se asimilan nuevas tecnologias se hace necesaria una preparacién 

adecuada de parte de quienes han de trabajar con ellas. Por ejemplo, el uso de las 

computadoras, con la revolucién que han significado para el mundo de los negocios, implica que 

algunos perfiles de candidatos en busca de empleo deban incluir conocimientos con esa 

tecnologia ademas de los conocimientos de una o mas lenguas extranjeras. Por otra parte, el 
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fendmeno migratorio que concentra en las grandes ciudades a personas provenientes de todos 

los puntos del pais, hace también que la fuerza taboral esté formada por un mosaico policromo 

en que pueda apreciarse fa riqueza de las diversas culturas regionales. 

Durante muchos afios la estrategia de las empresas consistia basicamente en vender sus 

productos a un mercado cautivo. Esto llevo a que no siempre se ofrecieran al consumidor 

productos y servicios con un buen nivel de calidad: la empresa mandaba, el cliente obedecia. 

El panorama de los negocios ha cambiado y continua haciéndolo. La aparicion de las nuevas 

culturas urbanas, fruto de la diversidad de culturas regionales que conviven, y la influencia de 

culturas extranjeras han contribuido a modificar, junto con los mas diversos factores, los patrones 

de consumo. Particularmente estos cambios son mas notorios precisamente en las grandes 

ciudades que han crecido mediante la inmigracion desde otros puntos. 

En lo general, el consumidor se ha vuelto mas exigente con lo que compra, demandando no 

s6lo precios bajos, sino también mayor variedad de productos y mejor calidad de los mismos. 

También debe tomarse en cuenta la gran competencia que enfrentan las empresas nacionales al 

abrirse las fronteras al comercio mundial. Ef reto 2 esto es: para lograr el éxito al enfrentar la 

creciente diversidad cultural, las empresas deben encontrar formas efectivas para guiar a los 

grupos diversificados de trabajadores y vender sus productos a un mercado de consumo 

diversificado. 

2.4.5 Valor estratégico de la informacion 

Los hombres de negocios comprenden que mientras mas conozcan acerca de sus clientes y sus 

competidores, mayores seran sus oportunidades de éxito. 

Las empresas alrededor de! mundo gastan miles de millones de dolares en sistemas de 
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informacion basados en computadoras en un intento por recolectar, organizar y utilizar la 

informacién mas efectivamente. Los beneficios de una administracion exitosa de ta informacion 

incluyen una mayor y exacta identificacién de los clientes potenciales, mercadotecnia mas 

eficiente y una mayor satisfaccién del cliente. Nuestro refo en esfe aspecto es que: las empresas 

deben encontrar formas efectivas de reduccién de costos para administrar la informacién sin 

sobrecargar a la gente que necesita usarla, sin perderse en datos imelevantes y Sin ser 

controladas por ella, 

2.4.6 Competencia con base en la velocidad, calidad y satisfaccién del cliente 

Uno de los asuntos mas inquietantes en las empresas dentro de un mercado altamente 

competido es que los clientes tienen numerosos productos entre los cuales escoger, la mayoria 

de los cuales seran perfectamente satisfactorios. Alguien que desea comprar un automovil o una 

computadora personal, por ejemplo, puede escoger de entre docenas de marcas, y casi todas 

Satisfaran las necesidades de esa persona. Desde la perspectiva de la administracion de una 

empresa, se encara el duro reto de conservar a los clientes cuando el producto basico no es del 

todo diferente del de los competidores. 

Para muchas empresas, el secreto sera competir con base en el tiempo —_( conseguir que los 

productos entren al mercado lo mas rapidamente posible ), la calidad (satisfacer mejor las 

expectativas de los clientes ) y la satisfaccion det cliente ( asegurar que los compradores estén 

felices con cada aspecto de la compra, desde la experiencia de la compra hasta el uso del 

producto). Ef reto: para competir en estos factores, las empresas deben (ener la habilidad, la 

motivacion y el! impulso desde la direccién hasta el nivel inferior de fa empresa, buscando la 

excelencia en cada funci6n al tiempo que se comete a menor cantidad de posibles errores. 
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2.5 ESTRATEGIAS PARA AFRONTAR EL RETO DE LOS NEGOCIOS 

INTERNACIONALES 

Las empresas multinacionales se han dado cuenta de que uno de los grandes retos que afrontan 

consiste en disefiar estrategias que les permitan afrontar los ambientes cambiantes. 

De tal forma que existen muchas modalidades en que {as multinacionales complementan o 

feemplazan sus antiguas estrategias para competir mas eficazmente en el ambito mundial. Dos 

de las mas recientes son ir a los mercados mas prometedores y crear nuevas relaciones 

globales con los gobiemos, proveedores, clientes y competidores. 

2.5.1 Iralos mercados mas prometedores 

Una estrategia que cada dia cobra mayor importancia es la necesidad de internacionalizarse a 

fin de no rezagarse con la competencia. Las multinacionales de mayor éxito tienen filiales en fos 

paises de origen de sus principales rivales. Otra razon para situarse cerca de fos grandes 

competidores es que algunos mercados se desarrollan mas rapidamente que otros; la 

experiencia y los conocimientos adquiridos en ellos son de mucha utilidad en otros mercados. 

Otro aspecto importante de la estrategia orientada a la ubicacién consiste en que a menudo las 

multinacionales establecen una base en su pais de origen para las lineas mas importantes de 

productos; una empresa con lineas de productos multiples tendra “centros de excelencia” por 

todo el mundo. También conviene recordar que el grado de globalizacidn dependera de la linea 

de productos. 
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En resumen, algunas empresas necesitan centros globales en todo el mundo, mientras que otras 

suelen estar en una mayor proximidad geografica por la naturaleza de su linea de productos. Y 

otras mas, combinan las dos estrategias. 

2.5.2 Establecimiento de nuevas retaciones globales 

Es conocido que durante la década de los 90’s, los gobiemos se han vuelto mas selectivos en el 

establecimiento de la politica industrial, conscientes de que en el pasado se desperdiciaron 

millones de ddlares en esfuerzos burocraticos por modemizar y reorientar la actividad 

econémica. Esta tendencia reciente seguramente dara origen a mas acciones del gobiemo y las 

empresas. Sin embargo, el éxito de las multinacionales dependera mas de ellas mismas que de 

los gobiemos. Esta tendencia incluira la creacion de nuevas redes de Negocios para obtener una 

ventaja competiliva y de nuevas relaciones con los grupos de sectores no empresariales. 

Creacin de nuevas redes de Negocios. Cada dia cambia mas la relacion de las multinacionales 

exitosas con sus proveedores, clientes y competidores. Las nuevas estrategias basadas en la 

confianza y en el apoyo mutuo comienzan a sustituir a las antiguas relaciones entre empresa y 

Clientes, en las cuales ésta trataba de imponer los términos y condiciones de la venta y los 

servicios. Ahora las relaciones estratégicas entre proveedores, clientes y competidores empieza 

a ser parte integral de las estrategias de las multinacionales, lo mismo que los nexos con fas 

organizaciones no lucrativas, como los sindicatos. También se estan cultivando las sociedades 

con las universidades que educan y forman a los futuros empleados, asi como con las 

instituciones de investigaciones que aportan los conocimientos cientificos que les sirven a las 

empresas para alcanzar y conservar la competitividad a nivel mundial. 
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2.6 COMO HACER FRENTE ALOS AMBIENTES CAMBIANTES 

En el ambiente intemacional de los proximos afios se seguira mostrando un cambio acelerado; 

las multinacionales tendran que mantenerse a la vanguardia de los cambios. Los ambientes 

politicos y econdmicos plantearan los retos mas dificiles. 

2.6.1 Ambiente politico 

Este influye de muchas maneras en las actividades de las multinacionales ya que la ola creciente 

de proteccionismo obligara a las multinacionales a ser muy astutas en su trato con los gobiemos 

extranjeros, También deberan evaluar rigurosamente el riesgo politico asociado a la inversion en 

naciones que empiezan a desechar su sistema de planificacion estatal de !a economia y a 

tealizar la transicién a una economia de libre empresa. 

2.6.2 Consideraciones sobre los recursos humanos 

Hay muchas otras consideraciones relativas a los recursos humanos en que se centrara la 

actividad de las multinacionales en los afios venideros. Uno de los principales retos y 

oportunidad sera cambiar la naturaleza de la fuerza laboral a nivel mundial. Durante los proximos 

30 afios fas naciones de la triada tendran tasas de crecimiento del 1% aproximadamente, 

mientras que las de los paises subdesarrollados seran del orden del 2 al 3%. Estos ultimos 

tendran también una fuerza de trabajo mas joven y una mayor participacion de graduados 

universitarios y de ensefianza media superior. Ello significa que las multinacionales podran 

utilizar a esas personas para atender las necesidades internacionales. También indica que 

habra de estar alerta al hecho de que la competencia en los paises subdesarrollados se volvera 

mucho mas fuerte. 
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2.7 RAZONES PARA BUSCAR LA INTERNACIONALIZACION 

A fin de cuentas la razon Ultima de cualquier estrategia de negocios debe ser aquella que 

beneficia a los duefios de la empresa, aunque no es la Unica por supuesto. Y de manera 

principal existen dos medios de lograrlo, esto es, a través de un aumento en las ganancias netas 

0 a través de una reduccién en el riesgo de operacién. A continuacién se explican estas dos 

fazones primarias por las cuales las empresas contemplan extender sus actividades hacia 

esferas internacionales: 

2.7.1 Flujos de Efectivo. La riqueza de los accionistas de la firma esta intimamente 

selacionada con los flujos netos de las mismas. Las entradas netas que logre la firma 

estan bajo Ia fuerte influencia de! valor del ingreso por ventas ganadas por la misma, 

mientras que las salidas netas que registre la compafia, estaran teflejadas 

esencialmente por los costos de produccion y distribucion de la firma. De este modo, 

tomando parte en las actividades relacionadas con los negocios intemacionales 

Tesultaria benéfico para los accionistas de la firma porque esto incrementaria el valor 

de los ingresos por ventas y contribuye ademas a la disminucidn de costos. 

Las encuestas indican que la mayor razon dada por las empresas para su expansion 

hacia mercados intemacionales, es la saturacion de sus mercados domésticos y el 

cada vez menos probable y mas dificil desplazamiento de sus competidores. A su vez, 

acciones de esta naturaleza pueden amenazar la estabilidad de la estructura 

doméstica de precios, y podria, en casos extremos denegar en una guerra de precios 

fatal para toda la industria. Lo cual puede evitarse a través de la expansidn 

internacional que promoveria importantes incrementos en el volumen de ventas sin 
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sufrir reducciones en sus precios. Y en algunos mercados de! extranjero, puede 

suceder que los precios sean aun mayores a los fijados tanto en el mercado doméstico 

como en otros mercados internacionales debido a que la competencia en esos 

mercados es muy débil 0 inexistente. 

Cuando una empresa logra su expansion internacional a través del establecimiento de 

subsidiarias en el extranjero, logra importantes disminuciones en costos. Algunos de 

los factores que {o propician son por lo general el acceso a factores de produccién mas 

baratos, por ejemplo, [a decision de la Warner Communication's de mudar su division 

completa de manufactura de sus juegos de video “Atari” de los Estados Unidos a Hong 

Kong con el propdsito de aprovechar la mano en el sureste de Asia. Otros factores de 

televancia los son el aprovechamiento de costos menores en mano de obra, 

conocimiento tecnoldgico y energéticos necesarios para la producci6n. 

Finalmente una expansién internacional permite a las empresas grandes distribuir sus 

costos "Overhead” (gastos fijos) sobre el volumen mucho mas grande, io cual permite 

fa creacion de economias de escala en donde sea que una internacionalizacion permita 

incrementos en los ingresos de una firma y/o reducciones en sus costos. La expansién 

intemacional es sin lugar a dudas una rentable decision para la firma que debe ser 

llevada a cabo. 

2.7.2 Diversificacién del riesgo. La nocién de que los inversionistas adversos al 

fiesgo, diversifican sus inversiones es un principio muy aceptado. De manera 

analoga, los propietarios de una firma se beneficiaran si su empresa distribuye sus 

fuentes de ingreso en una serie de actividades que a su vez estan diversificadas 

45



Negocios Electronicos por Intemet: una oportunidad para empresas medianas y pequefias 

intemacionaimente. La nocién basica que impera en este principio es que el flujo de 

efectivo de la empresa sera mucho mas volatil si proviene de negocios en una gran 

vatiedad de paises, en vez de “poner todos los huevos en una sola canasta geografica” 

(SIC). De manera mas formal, la varianza total de todos los flujos de efectivo proviene 

de varias actividades de negocios a niveles intemacionales y no tienen una correlacion 

perfecta. 

Existen varias razones para decir que los flujos de efectivo que provienen de llevar a 

cabo actividades de negocios en diferentes partes del mundo no tienen una perfecta 

correlacién. Una, son las diferentes condiciones econémicas entre los paises, 

diferencias muy relacionadas con tas distintas riquezas naturales como México, que 

tiende a observar un desarrollo relativamente bueno en periodos de expansién 

econémica mundial acompafiado de un rapido crecimiento inflacionario, a partir de que 

los precios de los recursos tienden a incrementar mas répidamente que lo que 

aumentan los precios de los productos manufacturados en épocas de inflacién. Por 

otra parte, paises como Japén, el cual es ef mas grande importador de recursos 

naturales en el mundo, tiende a tener un muy buen desempefio econdmico en periodos 

de estabilidad en precios de fos recursos naturales, manteniendo todo lo demas 

constante. 

La diversificacién geografica también ayuda a suavizar la varianza en las ganancias de 

{a firma ante eventos politicos inesperados como guerras, golpes de Estado y otras - 

hostilidades, 

2.7.3 Ganancias de Capital generadas por tipos de cambio. El establecimiento de 
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subsidiarias en et extranjero ha sido relacionado con las fluctuaciones en el tipo de 

cambio. De manera especifica el invertir en paises cuya moneda sea propensa a 

incrementar su valor en contra de la moneda del pais sede. Por tanto, si una compafia 

tiene su matriz en los Estados Unidos, sus administradores buscarian realizar 

inversiones en paises cuya moneda sea factible de incrementarse con respecto al 

dolar. Por ejemplo: si el tipo de cambio actual entre la libra esterlina y el dolar 

Norteamericano es L1.00=US$1.75 significa que los tenedores de dolares necesitan 

entregar 1.75 unidades de su moneda por cada unidad de moneda inglesa. De este 

modo, si una compafiia norteamericana busca adquirir una compafia inglesa por 50 

millones de libras esterlinas, necesitaria tener $87.5 millones de délares. Suponiendo 

que el valor de la compaitia inglesa se mantiene constante, pero el valor de la libra se 

incrementa al L1=$2.00 U.S. Dils. la compaiiia tendria un valor actual para la firma 

estadounidense de $100 millones de ddlares, otorgando una ganancia nominal extra de 

14.3% en la transaccién. 

2.8 LA PEQUENA EMPRESA ANTE UN ENTORNO GLOBALIZADO 

Pero los negocios internacionales no se limitan afortunadamente a las grandes compajiias 

TMultinacionales. Muchos negocios pequefios también se encuentran en este mercado. Y es 

precisamente tema de este trabajo, mencionar que las pequefias empresas tiene ahora nuevas 

maneras de competir en un mercado globalizado a través de Internet presentado como un nuevo 

canal de distribucién de bienes y servicios a nivel mundial de lo que se hablara en fos siguientes 
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Por el momento valdria ia pena mencionar que entre las empresas que hacen negocio de 

manera mundial, hay entre ellas industrias de servicios, que actualmente emplean a cerca del 

70% de los trabajadores de Estados Unidos y Canada. 

Tradicionalmente los economistas han considerado los servicios y los negocios pequefios como 

parte del sector de bajo impacto comercial. Sin embargo, hoy vivimos dentro de un sistema de 

negocios globalmente integrado. Donde la revolucién de la tecnologia de la informacién y los 

demas adelantos en el transporte y comunicaciones significan que et conocimiento, las personas 

Calificadas, los bienes y los servicios presentan una gran movilidad. 

“ £l mundo es ahora una aldea globa! donde ios productores de bienes y servicios a menudo 

compiten en el ambito doméstico e intemacional.” * 

Hoy en dia las empresas pequefias generan fa mayor parte de los empleos; en muy pocos afios 

habra mayores probabilidades de que se trabaje en una industria de servicios o en un negocio 

pequefio que en una empresa multinacional. Pero esto quiza no es lo mas importante, porque las 

empresas multinacionales, las medianas y las pequefias, empresas funcionaran juntas dentro de 

ta misma economia global. 

Quiza las grandes compafiias tenderan a influir en el éxito de las compafiias pequefias porque 

les compren bienes y servicios, lo anterior solo representa una de las posibles alterativas de 

negocio entre unas y otras, ya que éstas relaciones solo estaran limitadas por la creatividad e 

innovacion de quienes dirijan las pequefias empresas de los proximos tiempos. 

‘ORUGMAN, Alan. Negocios Intemacionales. Pag. 6 
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Se ha hablado mucho de empresas multinacionales por ser estas las que dominan el comercio y 

la inversién a nivel mundial. Sin embargo también es preciso examinar el papel tan importante 

que desempefian los negocios pequefios y medianos, pues cada dia es mayor su participacion 

en el comercio e inversion mundial, y se incrementara sustancialmente en los proximos afios si 

se recuire a Intemet como una nueva alternativa para realizar negocios intemacionales sin 

importar el tamafio actual de la empresa, tal como se plantea en los siguientes capitulos. 

49



Negocios Electrnicns por Intemet: una oportunidad para empresas medianas y pequefias 

CAPITULO TERCERO 

INTERNET: 
UN NUEVO CANAL DE DISTRIBUCION 

PARA HACER NEGOCIOS INTERNACIONALES 

3.1 UNA NUEVA FORMA DE HACER NEGOCIOS;: INTERNET 

Nos encontramos ahora en el umbral no sélo de un nuevo siglo, sino de una nueva era: la 

popularidad de Intemet anuncia ta ° Era de la Informacion *: donde las tecnologias del teléfono, la 

televisin y la computacién estan convergiendo y ayudando a impulsar cambios en nuestra forma de 

Comunicamos, de gasta dinero y de trabajar. 

Pero la tecnologia en si, e incluso tas primeras implicaciones de dicha tecnologia, aun no son 

ampliamente comprendidas, sin embargo este trabajo no busca abundar en cuestiones técnicas sino 

mas bien estratégicas asi come las implicaciones que esta nueva manera de hacer negocios trae 

consigo. 
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Con el tiempo se espera que Internet se convierta en, o contribuya a, fa creacién de ja 

“Supercarretera de ta Informaci6n *, entendido esto como un * conjunto de servicios de informacién 

inteligentes proporcionados a hogares, escuelas, organizaciones e instituciones mediante fibra 

Optica de ultra-alta capacidad y medios de transmision inalambricos “. Una carretera que proporcione 

acceso a la informacion y servicios de computacién con la misma presencia ubicua que la red de 

autopistas de alta velocidad y de carreteras que facilita e! desplazamiento rapido dentro de nuestras 

ciudades y entre las mismas. 

Intemet permite que existan servicios, correspondencia y lo que es lo mas importante * comercio * 

dentro de un ambito que no es fisico. Donde salta inmediatamente el término “ciberespacio” ef cual 

se refiere a un reino de comunicacién por medio de computadoras; un mundo en que las fronteras 

nacionales, fisicas, se vuelven irrelevantes; un mundo en que tiendas pequefias, situadas en calles 

escondidas, pueden promover y vender sus productos a clientes del todo el planeta. 

Por su parte, el término Internet se suele identificar estos dias como el acceso via modem a 

servicios en linea para uso residencial, pero también es intercambio de datos entre empresas, no 

fada mas a escala intemacional sino nacional y local. Es el caso de {as intranets y {a interconexién 

entra varias de ellas, que se habia venido dando en forma privada entre empresas que necesitaban 

intercambiar informacién. 

Ahora, con Internet y los nuevos protocolos universales, este intercambio de informacién se puede 

alcanzar de manera mas amplia y generosa, hasta incluir muchos usuarios extemnos y simples 

consumidores. 
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De la misma manera que dos personas pueden comunicarse desde sus casas a través de Intermet, 

dos empresas pueden intercambiar datos a través de la misma arquitectura y protocolos, utilizando 

browsers o navegadores convencionales. Esto, que era imposible cuando se usaban soluciones 

propietarias, permite que se agreguen nuevas empresas y usuarios, y es mas transparente y 

econdmico porque permite hacer economias de escala. 

Actualmente ya existen soluciones para incorporar a la computadora una camara de televisién, 

bocinas y micréfono, y comunicarse en forma interactiva; algunos sistemas requieren enlaces 

dedicados entre los sitios remotos, pero también hay soluciones para hacerlo a través de las redes 

publicas. 

De tal forma que: “ Internet es mucho mas que un conjunto de computadoras enlazadas; en pocos 

afios se ha convertido en el eje de una revolucién que abarca todos los campos de la vida moderna. 

Asi, el llamado ‘ciberespacio" ofrece recursos para optimizar el trabajo, las compras, el 

entretenimiento, el intercambio de ideas y hasta el personalisimo proceso de conseguir pareja. Ahora 

bien, a cambio de sus innegables beneficios, este gigante invisible conlleva serios retos que la 

humanidad entera ha de afrontar. “"" 

Si bien es cierto que Intemet ha existido durante aproximadamente dos décadas, en muchos 

aspectos es un fendmeno nuevo. 

1 BARRETT, Neil. Intemet: una revolucion silenciosa. Pag. 1 
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  Negocios EI Wicos por una para yanas ¥ 

En México, todavia nadie sabe como ni con qué, pero el mundo empresarial esta siendo asaltado 

por las voces que claman por el negocio en Internet, el conjunto de redes y servidores publicos que 

hoy son utilizados para publicar informacion de todo tipo, promocionar productos y servicios, y 

algunos ya comienzan a comprar y vender en linea. Pero veamos a continuacién sus origenes. 

3.2. ANTECEDENTES Y CONCEPTOS GENERALES 

3.2.4 ORIGENES 

Fuentes bibliograficas indican que Internet surgié en 1969, cuando el departamento de defensa de 

los Estados Unidos comisionéd a ARPANET para desarrollar una red de computadoras, y se puso el 

primer nodo en fa universidad norteamericana UCLA. 

Para 1971 existian 15 nodos y 23 servidores en ese pais, y en 1973 se conect6 la Gran Bretafia y 

Noruega. Hasta ese momento, la red era utilizada exclusivamente por instituciones y organismos 

educativos y de investigacion. 

Para 1974 inicié Telenet, !a version comercial de ARPANET para extender ef servicio de red a 

actividades lucrativas. A partir de entonces empiezan a surgir empresas que proveen servicios en 

linea, es decir, redes y servidores comerciales de capital prvado, como CompuServe (1979) y 

American Online (1985), los cuales a finales de los 80's empezaron a ofrecer la opcién de 

conectarse a intemet.
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En 1982 se define el estandar TCP/IP y nace el concepto de interconectividad, llamado Internet, que 

involucraba el término de Nombre de Servidor ( Domain Name Server, DNS ). Un afio después, 

existian 500 servidores, y en 1985 eran 1,000. 

En 1987 se concesioné la administracién de la red a Merit, IBM y MCI, y terminaron el afio con 

20,000 servidores. 

En 1990 desaparecid ARPANET y en 1991 hizo acto de aparicién Gopher, para llegar a los 617,000 

servidores. En 1992 surgi la Web y se alcanzo el milln de servidores; en 1994 se liberé Mosaic y 

Se lleg6 a 3 millones de servidores. 

Como se ve, la introduccién de servicios comerciales y fa liberacién de sistemas mas graficos y 

sencillos de manejar, hicieron una explosion inesperada en el numero de servidores y usuarios de 

Intemet. Fenomeno que alcanz6 a México desde mediados de 1995. México ingreso a Intemet en 

1989, con dos miembros: la Universidad Nacional Autonoma de México y el Instituto Tecnolégico de 

Monterrey. Actualmente el Tec de Monterrey administra la conexidn a Internet de México y la UNAM 

provee el registro. 

En 1994, el CONACYT delego fa administracién de algunos servicios de informacion para empresas 

lucrativas a RTN ( Red Tecnolégica Nacional ) y se realiz6 una actualizacion de {a conexién de alta 

velocidad de 64 Kbits a 2 Mbits, financiado por fas universidades que integran Mexnel. Y es el 

fideicomiso Infotec quien administra RTN y proporciona servicios de Internet al sector privado y 

empresarial. 
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Si bien Intemet se habia limitado al ambito de las universidades y servicios de informacion muy 

especializados, en los Gltimos meses se ha visto un boom por empezar a invertir para tener 

presencia en la red. Para ello han surgido en el Ultimo afio decenas de compafiias que proveen el 

servicio de conexién a internet, junto con la posibilidad de publicar informacion y, en breve, realizar 

comercio en linea, porque, hasta el momento, son pocas las transacciones en linea que se realizan, 

limitandose el uso de la red a un simple aparador para la comunidad virtual. 

Pero poco a poco, el sector empresarial empieza a dejar el escepticismo, y son ya varias las 

compafias, muchas de ellas provenientes del sector de computo, que estan invirtiendo en proveer 

servicios comerciales que podrian girar en tomo a Intemet, aunque esto no genere todavia ingresos. 

Tales empresas sdlo estan esperando a que la tecnologia especializada para realizar estas 

operaciones se libere, y asi empezar a ofrecer soluciones empresariales que puedan generar 

negocio a sus clientes. Y aqui, la banca mexicana tiene un reto enarme, y si asi lo entiende, puede 

tesultar la oportunidad que ha esperado para obtener ventajas frente a la competencia nacional e 

internacional. 

3.2.2. LAREALIDAD DEL INTERNET HOY DIA 

Pero, hablando de numeros reales, el mercado de Intemet en México es incipiente. Seguin 

proveedores de conexion, el numero de usuarios de Internet en el pais, conectados por servidores 

comerciales, no rebasa los 30,000. 
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Estas mismas empresas han confirmado el hecho de que el numero de suscriptores a Intemet ha 

crecido de manera importante, a tal grado que algunos servicios de conexién se han saturado y se 

han visto rebasados por la demanda creciente. 

Pero también se reconoce que la renta mensual que cobran estos proveedores es todavia elevada 

para la mayoria de la gente, si se compara con una renta de television por cable. Ademas de que no 

existe una promocién masiva de lo que se puede encontrar en la red y que sea accesible y facil de 

localizar. 

Intemet puede ser una herramienta que ofrezca al profesionista un sin numero de salidas de 

espacios para poder armar su crecimiento de productos y servicios de una manera extraordinaria. 

Estamos experimentando el preambulo de lo que sera una explosion comercial temenda de internet 

tanto en México, como en el resto del mundo. 

Seguin un estudio de Agora Intemacional, en un afio el numero de empresas proveedoras de 

conexion a Intemet crecié 390 %. E! costo de acceso se cobra por una cuota mensual y una llamada 

local. Y de esto, la pequefia y mediana empresa son las primeras en beneficiarse, por los costos 

bajos, que significarian de $2,000 a $2,500 pesos al afio. 

Existen ya suficientes empresas para que esto despeque de manera inmediata ( no asi para e! hogar 

promedio, ya que en este caso resulta todavia caro ); ya que falla todavia mucha difusin, 

informacin y educacién sobre qué es lo que se encuentra hoy en Intemet y lo que podria darse en 
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un futuro. Ademas, el costo es tan bajo, comparado con otros canales actuales de publicidad o 

mercadotecnia, que bien vale la pena correr el riesgo, ya que no habra mayor repercusién financiera 

0 de imagen. 

3.2.3 PERO QUE ES INTERNET 

La Tecnologia de la Computacidn hoy dia permite al hombre crear imagenes mdviles, como las que 

hemos podido ver en la pelicula Jurassic Park, y el Abismo y adicionalmente proveer de 

impresionantes sistemas estereofonicos tales con el Tibun Talk interpretado por ta clasica banda de 

Rock de tos afios 70's Yes. Pero lo mas significativo es que toda esta impresionante tecnologia no 

sdlo esta poniéndose al alcance de los hombres de negocios y sus grandes compafiias sino 

también para la poblaci6n en general. 

La tecnologia de redes esta creciendo rapidamente y en el futuro proximo las comunicaciones 

estaran completamente globalizadas. Hay actualmente propdsitos muy claros para lograr una 

apertura global en la transmisién de informacion y la comunicacién telefénica a través de satélites 

pertenecientes a varias organizaciones pero primero tenemos que lograr mantener una video 

teleconferencia con nuestro jefe en Nueva York, y entender fas capacidades actuales de las redes 

globales y ta tecnologia de la comunicacién. 
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Para los hombres de negocios, ya sean que posean pequefias o grandes compafias, ta 

computacién y la tecnologia de redes esta répidamente convirtiéndose en una absoluta necesidad. 

Las computadoras estan ya popularizandose en todas las oficinas como proveedores de 

herramientas tales como los procesadores de palabra, hojas de calculo y bases de datos. 

A finales de los afios 80's, las redes locales de computadoras llegaron rapidamente a ser muy 

demandadas debido a su utilidad para conectar varios departamentos de tas organizaciones. 

En cambio, ahora en fos 90's, las redes globales estan siendo demandadas en gran escala, 

fequiriéndose redes locales pero también intemacionales. 

Pero porque la intercomunicacién global esta siendo tan importante; algunos negocios han 

descubierto que su area de servicio naturalmente tiende a una escala global y desean contactar a 

una nueva base de clientes. Otros han encontrado organizaciones y personas envueltas en trabajos 

similares para intercambiar y comunicar nuevas ideas de variados aspectos para enriquecer sus 

negocios. Mientras que otros han descubierto una completa y nueva forma de hacer publicidad para 

los productos o servicios que venden. 

Las redes globales como e! Intemet se han convertido también en una fuente importante en cuanto a 

Su costo y eficiencia para transferir documentos a oficinas remotas. Pero veamos ahora, claramente 

qué es el Intemet... 
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3.2.3.1 Qué es Internet 

Ei término Intemet es usado para identificar un conjunto de redes en una mas grande, conocida 

como ta Wide Area Network (WAN). De manera que Intemet o The Global Internet, como mucha 

gente la llama, es un nombre atribuido a una red de computadoras alrededor del mundo. 

EI Intemet no es otra cosa que un conglomerado de miles de computadoras en red utilizando un 

paquete comtn de protocolos técnicos y graficos para crear una gran red de comunicacion mundial. 

Internet tiene una poblacién aproximada de 20 millones de usuarios y una presencia en mas de 70 

paises. Este gran grupo de usuarios accesan Intemet a través de computadoras personales y 

terminales en Instituciones Educativas, proveedores comerciales de Acceso a Intemet, empresas, 

negocios propios y otros tipos de organizaciones. Estas redes individuales varian desde negocios 

medianos a grandes corporaciones. Cada una de estas redes personales son controtadas por 

diferentes organizaciones, son de muy diferentes tamafios, y usan diferentes rangos de tecnologia 

de redes. Estas estan unidas por protocolos y servicios de comunicacién comunes. 

En el Intemet esta estimado que se tienen alrededor de 20 millones de usuarios. El crecimiento del 

Intemet esta pronosticado que sea un incremento de 10% de su totalidad cada mes; si cada mes. 

Este dato esta también apoyado por el Dr. Unton Cerf, uno de los creadores de los protocolos 

TCP/IP usados en Internet, él mismo ha pronosticado que en diez afios, el internet tendra alrededor 

de 100 millones de usuarios regulares. 
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Actualmente el Intemet es accesible desde cualquier parte de los Estados Unidos y la mayoria de 

los paises de Europa con excepcidn de algunos paises del anterior regimen socialista. 

3.2.3.2 Quién controla internet 

Internet esta conformado por miles de diversas redes independientes, cada una tiene sus propias 

autoridades administrativas. De cualquier forma, la direccién general de internet es organizada por la 

Internet Society, una asociacién de miembros voluntarios, la cual su propdsito es promover 

intercambio de informacién globalmente a través de la tecnologia propia de! Intemet. 

Los aspectos técnicos de Intemet son manejados por la Intemet Architecture Board (Camara de la 

Arquitectura de Intemet ) y sus consecuentes organismos. Ellos disefian y aprueban los nuevos 

software con el protocolo de la red y sus aplicaciones que trabajan en el Intemet a gran escala. 

Otra autoridad, conocida como InterNIC, es responsable del registro de todas las computadoras y 

servidores conectados a Intemet asi como provee servicios especiales de consultoria a sus 

miembros. E! InterNIC esta conformado por diversas organizaciones comerciales llamadas General 

Atomics que se agrupan en CERFNet, performance Systems intemational (PSINet ) y AT&T. De 

manera que PSiNet y CERFNet son dos de los mas grandes servidores de Intemet. 
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3.2.3.3 Por qué es tan popular el Internet 

El uso de Internet esta incrementandose tanto en el trabajo como en la casa. En el caso del hogar, 

es dificil hacer una estimacion de cuantas casas tendran acceso a estos servicios. En un informe 

que se present) a la Federal Trade Commission en noviembre de 1995, se sugeria que el 30% de 

fos hogares estadounidenses estarian conectados a (ntemet para el afio 2000; un niimero del 65% 

para el Reino Unido en 2005 fue pronosticado por el Henley Centre for Forecasting, to cual indicaria 

un ritmo de crecimiento similar. 

Puede esperarse, por lo tanto, que la penetracién y el uso reales de Internet alrededor de! mundo, en 

el caso de los usuarios particulares, sean muy altos para el principio del proximo siglo. Un calculo 

sensato podria ser el de que el 50% de las familias tengan algiin acceso a los servicios de Internet. 

Es esta importante estadistica la que ha tlevado al entusiasmo actual por e! uso de Internet como un 

medio para comercializar o vender productos. Con esta capacidad para llegar a los consumidores de 

manera relativamente barata y sencilla - y a nivel mundial - , seria sorprendente que este recurso no 

fuera explotado por casi todo tipo de compajiias para hacer negocios a través de ella, incluso por 

organizaciones no lucrativas. 
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3.2.3.4 Qué puedo hacer en Internet 

“La comunicaci6n fue {a primera y fundamental funcién de Intemet - comunicacién entre diversas 

computadoras centrates, y después entre diversos usuarios de computadoras. * '2 

En su mayor parte, Intemet sigue usandose fundamentalmente como un medio de comunicacién, a 

través de: correo electrénico, grupos de noticias electronicas, acceso a informacién y la informacién 

disponible de las paginas Web. 

Sin embargo, como veremos mas adelante, puede ser y esta siendo usado para proporcionar 

informacion gubemamental y comercial; para anunciar y vender productos: y para distribuir "bienes” 

digitales. Y conforme aumente el ntimero de usuarios, también lo haran los prestadores de bienes y 

Servicios asi como las oportunidades. 

3.3 QUE PUEDE HACER EL INTERNET POR LOS NEGOCIOS 

Recientemente, se ianzo a nivel latinoamericano un nuevo concepto de negocios electrénicos por 

una prestigiada compafiia del ramo de la computacion, donde se propone dar un enorme impulso a 

las todavia incipientes transacciones comerciales y financieras a través de redes ptblicas y, sobre 

todo, Internet. 

2 ibid. pag. 41 
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Este nuevo concepto de hacer negocios, lleva implicito nuevas formas de trabajo en colaboracion, 

donde la gente podra trabajar en conjunto pero de manera remota, sin necesidad de desplazarse, 

utilizando las facilidades de las videoconferencias y otros sistemas mas avanzados. 

A través de Intemet y de intranets, se podria incluso compartir y aprovechar toda la informacién que 

tienen las empresas en sus computadoras, como la referida a ventas, nomina, inventarios, listas de 

clientes, etc. Lo cual definitivamente tiene un valor incalculable para hacer negocios. 

Y es precisamente, el comercio electrénico, la etapa culminante de este proceso, el cual sera 

revisado con mayor detalle en el siguiente capitulo. 

3.4 20 RAZONES PARA PONER SU NEGOCIO EN INTERNET 

3.4.1 Por el Nuevo Mercado que se abre 

Sin lugar a dudas, Intemet es un nuevo mercado y muy pocas veces tenemos ta posibilidad de 

asistir como protagonistas a una revolucién mercantit como esta. 

Se estima en unos 60 millones las personas que en todo el mundo pueden conectarse a 

Internet en los proximos afios. Supongamos que esta cifra es demasiado optimista y que en 

fealidad son sdlo 6 millones de personas las que se conectan. 
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Pues bien: no importa cual sea el negocio, ante esto no se puede ignorar un mercado 

potencial de 6 millones de personas. 

Para atacar este mercado, ofrecer sus servicios y decir al mundo que existe, se tiene que 

estar presente en Intemet con una pagina Web. Ademas, tener por seguro que la competencia 

lo hara mas pronto que tarde. 

Para hacer contactos 

La mayor parte de la actividad en fos negocios se reduce a hacer contactos. Todo buen 

empresario sabe que “ no es tanto lo que conoces como a quién conoces *. Dar la tarjeta de 

visita a otras personas es un ritual fundamental en reuniones o entrevistas y todos hemos 

experimentado alguna vez cOmo encuentros casuales acabaron en negocios interesantes. 

Pues bien, ¢ qué pasaria si se pudiese ofrecer su tarjeta de visita a miles o incluso millones 

de potenciales clientes en todos el mundo diciendo “esto es lo que hago y si alguna vez 

necesita mis servicios o productos ésta es ia forma de localizarme *. 

Y esto, se puede hacer las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, y de una forma mucho mas 

econdmica de lo que se imagina a través de una Web en Intemet. 

Para anunciar interactivamente su negocio 

é Cual es la informacién basica de su negocio ?. Piense en qué pondria en un anuncio en la 

Seccién Amarilla: su actividad, su horario, cémo contactar con usted, sus formas de pago; la 

ciudad donde reside, etc. Ahora piense en el mismo anuncio donde ademas se pueda tener 

comunicacion bireccional e instanténea con quien ie observa, a través de sonido, video, etc. 
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Con este tipo de anuncio se puede proporcionar a su audiencia las ofertas del dia, la 

informacién especial de la semana o Io que estime mas adecuado para animar la venta. Si 

puede tener a su clientela permanentemente informada de los motivos por fos que debe 

hacer negocios con usted. ¢ no cree que al final hara mas negocios ? Y esto, en una Web. 

Para dar servicio a sus clientes 

Si lo que busca es servir a sus clientes, encontrara aun mas maneras de utilizar las ventajas 

tecnolégicas que le brinda la WWW. ¢ tener formularios interactivos para que la gente le 

solicite informacion, envie sus comentarios 0 quejas, realizar presupuestos on-line, hacer 

reservaciones 0 pedidos ? , ¢ dejar que sus clientes puedan interrogar su base de datos y ver 

si en la talla M quedan camisetas verdes ? . Todo eso e incluso mas puede hacerlo a través 

de una manera facil y rapida en Intemet. 

Para atraer el interés publico 

Probablemente no se conseguira que The New York Times 0 Le Figaro publiquen algo sobre 

la apertura de su tienda o negocio, pero si existen muchas posibilidades de que publiquen la 

inauguracion de su Web si es que hay algo interesante o novedoso en ella. Intemet todavia es 

noticia. Hay que recordar que se debe tener en cuenta que aun en el caso de que estos 

medios reflejaran la apertura de su negocio, usted no se beneficiara de que alguien leyera la 

noticia a cientos o miles de kilémetros a no ser que tuviera planes de ir a su ciudad en breve. 

Si usted tiene una Web, cualquier persona que lea o escuche de su existencia se convierte en 

un cliente potencial.
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Para publicar informacidn estratégica 

La informacion empresarial sobre trimestres, el ganador de un premio literario, el dossier de 

prensa de un preestreno cinematografico son ejemplos clasicos de materiales estratégicos 

que se pueden facilitar ala agencia de prensa para su difusién con el rotuto de “no publicar 

antes de... “. Una vez en manos de terceros, sdlo le cabe esperar que no ocurra lo peor: que 

se publique antes de tiempo y se filtre !a noticia. A través de una Web, se puede dominar el 

momento exacto en que se crearia si noticias o informacion de ese estilo estuviera disponible 

“a partir de las 00:01 horas de la mafiana en su Web *. El interés publico va directamente a 

los lugares donde esa informacion se difunde. Muchas empresas de todos los sectores ya lo 

hacen. 

Para vender productos o servicios 

Muchas personas piensan que esta es {a principal razon para poner un negocio en Intemet. 

é Y esto porque ? La respuesta es un poco complicada, pero se podria resolver con otra 

pregunta: usted considera que el teléfono es el mejor sitio para vender sus productos ? . 

Seguramente la respuesta es no. Probablemente se piensa en el teléfono simplemente como 

un aparato, un instrumento que permite la comunicacidn con los clientes y que ayuda a vender 

sus productos. Por supuesto que la tecnologia es diferente, pero se debe tener en cuenta que 

antes de que alguien sea un cliente suyo este debe satisfacer la necesidad de conocerle, 

saber qué hace, cémo !o hace y cémo se puede contactar con usted. Intemet es un 

instrumento facil y econémico. Mas tarde podra convertir al visitante de su Web en un cliente 

que le compre productos 0 servicios, que seria el punto mas importante de este asunto, 
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Para difundir fotografias, sonido y peliculas 

Puede ser que se tengan procesos productivos muy buenos; pero nadie lo puede valorar si 

no fe ve en accién. El disco ha salido estupendo, pero si no se oye no sirve de nada. Las 

fotografias de los productos son hermosas, pero si no se difunden solo serviran para decorar 

la oficina. Intemet permite afiadir sonido, fotografias y pequefios ficheros de video a la 

informacion de su empresa, si es que eso le puede ayudar a satisfacer las necesidades de su 

clientela potencial. Ningtn catalogo, ni siquiera los de prestigio, haran una cosa asi a un 

costo tan bajo. 

Para alcanzar un perfil de mercado altamente deseable 

EI perfil de un usuario de Intemet todavia es uno de los mas altos a nivel adquisitivo. 

Normalmente se trata de personas con educacién universitaria o secundaria con un buen 

salario o con expectativas de tener uno. No hay duda de que revistas electronicas como Wired 

en Estados Unidos, fa revista de la comunidad Intemet, no ha tenido problemas para captar 

anunciantes de coches de lujo o similares. Aun con la suma de los usuarios de los grandes 

sistemas on-line, cuyo perfil es medio, los analistas estiman que ef nivel seguira siendo 

relativamente alto todavia unos cuantos afios mas. Y se puede acceder a este mercado de 

una forma econémica, esto es a través de Internet. 

3.4.10 Para responder a las preguntas mas frecuentes 

Cualquiera que conteste el teléfono en su empresa puede decirle que siempre responde a las 

mismas preguntas durante todo el dia. Son las preguntas que tanto los clientes como los que 
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desean obtener mas informacién sobre su empresa realizan constantemente antes de 

empezar una relacion comercial. Si usted tiene una Web puede poner en ella una lista con las 

preguntas mas frecuentes y asi habra demolido una barrera mas para hacer negocios entre 

sus clientes y usted, a la vez que libera de esa tarea al personal de su empresa. 

3.4.11 Para estar en contacto directo con los vendedores 

Los vendedores, mas que cualquier otro perfil en su empresa, necesitan tener la informacion 

actualizada que les ayude a cerrar operaciones. Si reconoce el valor de esta informacion yde 

este servicio a su red de ventas, puede aprovechar su Web para estar siempre en contacto 

con ella y suministrarle toda la informacién que necesita. De una manera privada, por 

supuesto: solo para ellos. No importa donde se encuentren, ni a que hora consulten, la 

informacion estara siempre a su disposicion y permanentemente actualizada, 

3.4.12 Para penetrar en mercados internacionales 

Quizé usted no sea capaz de entender a través del teléfono, el correo y con la legislacién en 

todos y cada uno de sus mercados potenciates de su negocio, pero con una Web usted puede 

> dialogar con esos mercados de una forma tan sencilla como lo hace con la empresa de a lado. 

De hecho, antes de poner su informacion en Internet deberia tenerse clara una politica 

intemacional, ya que en el primer trimestre de vida de una Web se recibira como minimo una 

docena de consultas provenientes de los mercados internacionales. Ademas, de contemplar 

otra ventaja: si su empresa tiene delegaciones en otros paises, estas pueden acceder a la 

informacién central a precio de llamada tocal. 
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3.4.13 Para ofrecer servicios las 24 horas del dia 

Si alguna vez se ha acordado muy tarde o muy temprano que tenia que llamar a las Canarias 

0 a otros paises con horarios diferentes, ya conoce el problema: no todos trabajamos a las 

mismas horas. El negocio es un fendmeno mundial, pero el horario de sus oficinas no. Intentar 

contactar con Asia o con la costa de California es muy dificil en funcién del horario. En este 

sentido, las Webs pueden dar servicio a sus clientes, a sus empleados y a sus proveedores 

durante las 24 horas al dia, los siete dias de la semana y todas las semanas del afio. Esto 

permite estar al dia y dar y obtener informacién relevante que le permitira aventajar a su 

competencia. 

3.4.14 Para publicar al instante la informacién que cambia 

Algunas veces la informacién que refleja la prensa cambia incluso antes de que los periédicos 

salgan a la calle. En contraste, la publicacion electronica esta pensada para que la 

informacién cambie de acuerdo con el pulso informative y sus necesidades. Sin papel, sin 

tinta, sin fotolitos, sin factura de! impresor o distribucién que llega 0 no llega. Incluso se puede 

implementar una aplicaci6n en sus paginas Web que cambie la informacidn varias veces al 

dia. Ninguna imprenta, por muy rapida que esta sea, puede hacer algo similar. Y aunque 

pudiera, luego queda todo el proceso de distribucién a todo ef mundo. 

3.4.15 Para fomentar el intercambio con los clientes 

Hemos fanzado un producto muy elaborado y no ha tenido el éxito esperado. ¢ Qué ha 

pasado ?. Et color, el envase, el precio.., el mercado. Los libros de marketing indican que 
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debe seguir haciendo estudios y que, quiza, algin dia encontraremos la causa del fallo. Esto 

esta muy bien para las grandes empresas con grandes presupuestos, pero hoy en dia 

é quién puede permitirse estos lujos?. Desde luego ia mayoria de empresas pequefias y 

medianas- y ni siquiera algunas de las grandes - pueden. A través de una Web, usted puede 

pedir comentarios e incitar a que fe dejen opiniones sin el menor costo de estudios. Un correo 

electronico interactivo en sus paginas es la herramienta mas sencilla para facilitar esta tarea. 

$ 500.00 al afio, cuesta este servicio de captura instantanea de opiniones. 

3.4.16 Para probar nuevos productos y servicios 

Enlazada con la anterior razon, todos sabemos ios costos que conlleva lanzar nuevos 

productos al mercado. Publicidad, publicidad, publicidad. Relaciones publicas y mas 

publicidad. Caro, caro, muy caro, Cuando ya se tiene una cierta experiencia en Internet y se 

sabe que esperar de los usuarios de este medio, tiene a su alcance el mercado mas barato de 

atacar. Ademas, este publico le hara saber su opinién sobre sus productos de la manera mas 

rapida, mas facil y mas econdmica posible. Por e! costo anual de una pagina Web 0 dos, tiene 

la oportunidad de disponer de una bola de cristal que le dira donde y cémo posicionar su 

nuevo producto 0 servicio de forma adecuada. 

3.4.17 Para impactar en los medios de comunicacién 

Todo tipo de negocio necesita la difusi6n que los medios de comunicacién pueden ofrecer, tal 

como vimos en la razon numero 5. Los medios de comunicacién y los periodistas de este pais 

estan evolucionando cada vez mas hacia un modelo total de captaci6n electronica de la 
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informacion. De hecho ya lo hacen de forma parcial a través de las agencias de noticias. El 

proximo paso sera recibir la informacion de !os famosos dossieres de prensa via ontine. Ya 

se pueden ver algunas iniciativas locales de esto, pero lo mas importante es que cualquier 

empresa puede realizar esta actividad e impactar desde hoy mismo en los medios de 

comunicacién de forma rapida y eficiente a través de la informacién en su Web. 

3.4.18 Para llegar al mercado educativo y juvenit 

Si su mercado es el de la educacion, considere seriamente el hecho de que la mayoria de 

universidades estan conectadas a internet y dan acceso a sus alumnos y profesorado a 

través de sus redes. Ademas, seglin estimaciones del sector, la mayoria de nifios entre 12 y 

17 afios en los paises desarrollados seran usuarios de Internet en los proximos 5 afios. 

Libros, tiendas de deportes, academia de todo tipo, moda juvenil y cualquier otra actividad que 

desee abarcar este mercado necesita tener su Web desde ahora. 

3.4.19 Para atacar mercados especializados 

Si se dedica a comercializar estanques para piscifactorias, reproducciones de arte nipon o 

lecciones en video de cémo pilotear un avién. Se puede ilegar a pensar que con este tipo de 

productos Internet no es el mejor sitio para estar. Pues bien, pienselo otra vez. Intemet ya no 

es ni sera nunca mas un reducto de cientificos o informaticos. Con los mas de 6 millones de 

usuarios del peor escenario que dibujamos en la razon numero 1 creciendo a un ritmo 

superior al 10% mensual acumulativo en todo el mundo, incluso él mas extrafio y recéndito 

grupo de interés estara representando en grandes cifras que maneja la red. Dado que Intemet 
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tiene unos cuantos buenos buscadores de informacién, sus clientes siempre podran 

encontrarle de la forma mas facil. A usted o a su competencia. 

3.4.20 Para cubrir su mercado local 

Hasta aqui se ha hablado del potencial de poner informacion de su negocio al mundo a través 

de paginas Web, pero que hay de su mercado local, se Preguntara usted. Si usted esta 

situado en Ciudad de México, Guadalajara, Monterrey o cualquier otra ciudad de nuestra 

geografia es probable que existan muchos posibles clientes de sus productos 0 servicios con 

acceso a Intemet para hacerle considerar seriamente !a oportunidad de experimentar el 

marketing a través de la Red. Pero realmente no importa donde esté usted. Si su cliente mas 

importante tiene acceso a Internet, usted también deberia estar alli, 
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CAPITULO CUARTO 

ESTRATEGIAS PARA INTRODUCIR SU EMPRESA 
AL COMERCIO ELECTRONICO 

Muchos creadores y cientificos imaginaron el afio 2000 animado de pequefias naves voladoras, 

robots domésticos, protesis bidnicas, viajes intergalacticos y hasta un exdtico vestuario de telas 

metalicas adheridas al cuerpo. Nada se ha visto a la vuelta def siglo XX, a no ser por fos brillantes y 

ajustados trajes que usan quienes practican deportes invernales. En ese mismo contexto, muy pocos 

pudieron avizorar que los hombres de negocios recibirian el nuevo milenio con camisas, trajes y 

Zapatos convencionales y desplazandose en automdviles sofisticados; aunque sin duda alguna, 

herederos de las ultimas tecnologias. Lo que tampoco imaginaron los afiebrados novelistas de la 

posguerra es que esos hombres podrian llevar consigo un teléfono celular con ef cual conectarse a 

cuaiquier lugar del mundo, un localizador via satélite, una computadora del tamafio de un libro y una 

coleccién de tarjetas de plastico para abrir puertas, activar telefonos y realizar operaciones bancarias 

instantaneas. 
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Quienes pensaron que el hombre del nuevo siglo viajaria de vacaciones a la luna, nunca sofiaron 

con Internet y la revolucién digital; mientras que el intemet y {a revolucién digital han dejado de 

pertenecer al imaginario mundo de Ia ciencia-ficcion para transformar, cada dia con mas impetu, la 

realidad cotidiana de las personas y los negocios, permitiendo por medio de esta nueva era digital 

ofrecer ahora oportunidades, ayer inexistentes, para elevar los estandares de productividad y 

eficiencia en empresas de todos los tamajios. 

Una cosa mas que tampoco previeron es que uno de los retos mas importantes de esta época seria 

la difusién de la informacion y por supuesto una nueva manera de hacer negocios: e! comercio 

electrénico. 

El comercio electrénico, por ejemplo, es ja punta de un iceberg dentro de Internet, que cambiara 

para siempre la forma en que se realizan las transacciones de negocios, asi como {as relaciones 

humanas en ta aldea global de fines de milenio. Donde “la cuestion de “internetizar'un negocio podra 

ser en breve un sinénimo de globalizacion, porque el mundo se encontrara en un solo lugar: la Red’, 

segin palabras de Nicholas Negroponte pronunciadas en uno de sus seminarios basados en su libro 

Being Digital. 
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4.4 COMERCIO ELECTRONICO 

” El Comercio Electronico es lo que sucede cuando usted combina et amplio alcance de Intemet con 

los vastos recursos de los sistemas de computacién tradicionales ~. "3 

E! Comercio Electrénico son muchas cosas a {a vez, no sélo es vender a través de la Red, esa es 

unicamente una pequefia parte. Es también el manejo de los procesos intemos, la satisfacciin de 

los clientes y el soporte tecnico que se brinda a los usuarios. 

Es algo muy dinamico e interactivo. Su alcance es muy amplio - desde intranets privados, hasta el 

Internet ptiblico, pasando por extranets compartidos. Utiliza a Intemet para unir a clientes, 

vendedores, proveedores y empleados de una manera nunca antes posible. En resumen, los 

Negocios electronicos son conectar eficientemente la informacién valiosa con ia gente que la 

necesita. 

Los negocios electrénicos a través de intemet ofrecen abundantes oportunidades. Muchas 

compajiias alrededor def mundo ya venden y compran a través de intemet. Se conectan con sus 

Clientes, proveedores, accionistas y con ellos mismos. Aunque también hay algunos retos, tales 

como la seguridad, escalabilidad y confiabilidad; son reales, pero son superables, y ya hay un 

camino recorrido para sotucionarlos. 

13 wwrw.ibm.com 
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4.1.1 Una mejor manera de hacer negocios 

“Los negocios electrénicos en Intemet consisten en llevar a Intemet los procesos esenciales de su 

negocio para mejorar el servicio al cliente, reducir los ciclos de produccién, obtener mas resultados 

con recursos limitados, e incluso vender cosas. Ofrece nuevas formas de oportunidades, 

necesidades, reglas y retos “. '4 

El Comercio Electronico cambia la forma en que tas compajfias trabajan: usar la tecnologia para 

bajar los costos, mejorar su eficiencia, dar mas velocidad a sus respuestas. Esa rapidez se traduce 

en la completa satisfaccion de los clientes. 

Sin lugar a dudas “Intemet cambiara la relacién entre consumidores y productores muchisimo mas 

de lo que podemos imaginar. Intemet no es sdlo un canal para el marketing; tampoco es 

simplemente otro medio de publicidad ni una forma para acelerar las transacciones. intemet es la 

base para un nuevo orden industrial”.'5 

La etapa culminante es el comercio electrénico: en la cual todas los interesados estan conectados a 

una misma red y emplean los mismos protocolos. 

Hoy en dia los usuarios de empresas de mensajeria pueden rastrear la situacion de su envio, quién 

fo recibid y a qué hora; en el futuro sera factible que un cliente establezca la ubicacién de su 

facturacion o de su cheque, que un asegurado averigie el tramite de su indemnizacién o que un 

  

“idem. 
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padre de familia conozca las calificaciones escolares de su hijo. Y no es fantasia: en Canada ya 

existen escuelas en cuyos salones se han instalado camaras de video que registran fa actividad 

cotidiana, y por medio de sistemas digitales colocan estas imagenes en una pagina de Intemet. De 

manera que desde cualquier computadora, los padres pueden ‘visitar” a sus hijos y comprobar su 

comportamiento y aplicacién. Asi pues, podemos decir que, el futuro cercano atestiguaré una gran 

revolucion en la forma de trabajar y hacer las cosas cotidianas. 

Ya es un hecho la existencia de empresas virtuales y empleados a distancia, 1os llamados 

telecommuters, que desde su casa, teniendo acceso a una linea dedicada 0 la red publica, pueden 

hacer el mismo trabajo que harian desde una oficina. 

Es el caso del vendedor 0 del empleado que se dedica a dar soporte técnico, que practicamente 

funca esta en el negocio principal sino que se mueven entre sus clientes, comunicandose en forma 

electronica con su empresa, consultando inventarios, procesando presupuestos 0 fincando pedidos 

desde el sitio mismo de la venta. 

Aunque Intemet atin representa una parte insignificante del total de las compras, su crecimiento es 

extraordinario. En un estudio realizado en 1998, Jupiter Communications reporté que 10 millones de 

personas en Estados Unidos compraron algun producto en ta Red durante 1997, en comparacion a 

practicamente cero hace apenas unos cuantos afios. Sin embargo no hay ningtin otro canal de 

ventas que esté creciendo de una forma parecida. Ni existe otra forma de hacer negocios capaz de 

crecer, sin tener que construir un local comercial o contratar una numerosa plantilla de vendedores. 

  

‘5 HAMEL, Gary. intemet o fracaso. Fortune. Vol.2. no. 25. Pag. 1 
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Por supuesto que en este trabajo no se pretende afirmar rotundamente que la Web vaya a 

reemplazar !a venta minorista tradicional. Sin embargo, la Web si va a cambiar fundamentalmente 

las expectativas de los clientes sobre la conveniencia, la rapidez, las opciones, el precio y el servicio 

disponibles. 
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4.2 NUEVAS OPORTUNIDADES PARA NEGOCIOS 

No es una novedad, fa explosion de Internet y de otras herramientas digitales abre nuevas 

oportunidades para fas empresas medianas y pequefias, que con inversiones mas o menos 

accesibles pueden tener acceso no ya al mercado {ocal, sino a un mercado globalizado. Aunque 

algunos analistas imaginan que el gran escaparate de Intemet puede ser la oportunidad para que las 

grandes empresas acaben con las pequefias, porque los clientes de todo el mundo podrian hacer 

negocios directamente en tas casas matrices, también es cierto que las pequefias pueden 

contactarse con consumidores de todo el mundo y navegar libremente entre los grandes 

acorazados. Es el caso de la poblana Muebles Rusticos Segusino, por ejemplo, cuyas paginas 

Intemet estan disponibles en varios idiomas y accesibles a compradores y mayoristas alrededor del 

mundo. No es sorprendente, entonces, que 90% de su produccién ~ unas 30,000 piezas mensuales— 

vaya a mas de 50 paises en América, Europa y el Pacifico, 

Asi las cosas, podemos decir que Internet permite el ingreso de nuevos jugadores, que en el 

comercio convencional hubieran tenido escasas oportunidades, y cita el caso de un alumno del Tec, 

que en pagina de la red publicd un anuncio para vender el café que producen sus familiares en 

Veracruz. A los tres dias tuvo que quitar el anuncio, porque le habian flegado tantos pedidos que no 

se daba abasto para surtirlos. Como el gran industrial no puede impedir que sus pequefios 

competidores se expongan en la red, y una pagina en Yahoo; 0 Altavista es lo mas cercano a la 

democracia comercial, porque comparten la cartelera empresas de todo tamafio en todo el mundo. 
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Y si un comerciante o un fabricante tienen un producto atractivo y competitivo, ya no tiene 

necesariamente que apoyarse en un banco de comercio exterior, ir a ferias y exposiciones, o 

anunciarse en costosas revistas. 

Seguin un especialista de la corporacion IBM México, “ mas del 60% de los negocios que se hacen 

ahora por Intemet son realizados por empresas pequefias y medianas ". Este mismo experto, explica 

que IBM México ofrece a sus clientes soluciones integrales de negocios y un catalogo de 10,000 

aplicaciones para cualquier necesidad. 

De este modo esta siendo factible que un empresario pueda accesar en forma remota una linea de 

produccién manufacturera, conocer el estado de {a produccién, los inventarios de productos 

terminados y en proceso, y mucha otra informacion sustantiva para la marcha del negocio. 

Sin embargo, tampoco hay que llamarse a engafios porque, por fo menos en to que se fefiere al 

comercio a distancia, éste empezara a desarrollarse en los niveles econdmicos mas altos de 

consumidores, que son quienes tienen acceso a ta base tecnolégica necesaria, asi como el poder 

adquisitivo suficiente para absorber los cargos de sus compras mas los correspondientes gastos de 

envio, mismos que definitivamente afectan el precio final de los productos. 
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4.3 COMO EMPEZAR SU PROPIO NEGOCIO ELECTRONICO 

Estar presente en Intemet le da a cualquier compafia, sin importar su tamafio, la oportunidad de 

alcanzar nuevos mercados y clientes a pesar de los limites geograficos y los distintos horarios. 

Aunque abrir una tienda en Internet es como cualquier otro aspecto en el manejo de un negocio; se 

requiere una adecuada planeaciin y cuidadoso analisis. 

Antes de empezar a disefiar un sitio Web, se debe considerar qué tecnologias disponibles desea 

usar y en qué areas de la compafiia desea usarlas, Pero antes que todo, contestarse preguntas 

como las siguientes: ¢ a quién se enfocara el negocio ?, ¢ si éste sera usado para dar servicio alos 

clientes actuales y/o para atraer a clientes nuevos ?. O bien, ¢ solo sera usado en forma interna 

para ayudar con las tareas administrativas, planeacién y producci6n del actual negocio ? 

También se necesitara determinar quién hara el trabajo para crear las paginas y los programas para 

el sitio Web; y si se estan agregando computadoras al negocio, se necesitara un administrador del 

sistema que administre la o las computadoras, maneje la seguridad y actualice el software y/o 

hardware. Sera necesario también ver si se puede lograr esto con el personal actual o si se 

necesitaré contratar mas personal. Y si se decidiera contratar a alguien, se tendra que ver dénde 

encontrarlo y como asegurarse de que se esta contratando el empleado requerido. 

Colocar un negocio en Intemet es muy parecido a comenzar un negocio de la forma tradicional, esto 

en cuanto a que muchas de las cosas son puestas en marcha gracias a la colaboracién de varios 

especialistas que intervienen en ta planeacion, organizacién y puesta en operacion. 
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Existen para dicho efecto agencias de servicios y asesores que pueden ayudar asesorando en las 

siguientes areas del nuevo negocio: 

-  Especificar su publico 

-  Encontrar un proveedor 

-  Establecer su sistema 

-  Establecer un servidor 

-  Disefiar sus paginas Web 

- Publicar sus paginas Web 

-  Anunciar sus paginas Web 

-  Proporcionar soluciones Web e Internet 

personalizadas. 

La cantidad de trabajo que se haga para poner el negocio propio en Intemmet estara en proporcion 

directa de cuanto tiempo se tenga. Sera indispensable proporcionar fo que se pueda y dejar que los 

expertos hagan el resto. 

Lo importante que se debe recordar es que incluso si uno no tiene el tiempo o paciencia para hacerlo 

todo por si mismo, es muy recomendable recurrir a una agencia extema especialista en el area, 

quién podra oftecer los servicios de una forma mas eficiente y quiza no costara tanto como 

pudiéramos imaginamos. 
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A continuacion se identificaran varios asuntos financieros y técnicos claves para los negocios, que 

cualquier compafiia que desee entrar a Intemet debe considerar en su preparacién para el comercio 

electronico. 

1. Consideracién de algunos asuntos de! negocio 

[dentificar con precision a los clientes, 

Pensar en el mercado meta, 

Prepararse para las ventas, 

y extender la marca. 

2, Planeacién de las finanzas 

Hacer un plan financiero, 

Calcular los gastos y, 

medir el retorno sobre Ia inversion. 

3. Implementaci6n de la tecnologia 

Determinar la presencia en Intemet, 

Disefiar un centro de datos y, 

Conseguir ayuda de expertos. 

4. Dar el siguiente paso 

§. Iniciar operaciones 
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4.3.1 ASUNTOS DE NEGOCIOS 

4.3.1.1 Identificacion de los clientes 

Ahora que se ha tomado la decision de comenzar un negocio en intemet, se necesita planearlo. 

Pero antes que pueda comenzar a considerar la realizacion de los detalles, se deberan responder 

unas cuantas preguntas basicas que ayudaran a guiar la elaboracion. 

En particular, es necesario decidir cual sera el mercado meta. Se necesita determinar qué servicios 

se desean realizar en Intemet. Después de esto se necesita determinar en qué parte de Internet 

puede obtener fos mejores servicios para dicho negocio. Y , por ultimo, se debe decidir como va a 

poner en practica el pian. 

La primera pregunta que se debe contestar cuando se planee un negocio en intemet es, 4 a quiénes 

se dirige este negocio ? 

Como es sabido, una pagina en intemet puede ser usada para un servicio intemo de la empresa, 

pero si va a ser usado en forma extema, se debe decidir el publico al que estara dirigido. Esta 

decision tendra un impacto en la apariencia y sensacién del sitio. 

Sera pues necesario pensar en el grupo de edad al que se esta tratando de atraer mas 

directamente; para poder asi planear la apariencia y sensacion apropiadas para el grupo o mercado 

seleccionado. 

Si dichas paginas estan dirigidas a un publico general, es probable que se desee conservar la 

apariencia general, por ejemplo graficos y texto, con una linea simple y conservadora. 
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Esta técnica funciona mejor para todos los grupos de edad, mientras que, el pliblico de edad 

avanzada puede desear ver texto de tamajio grande. 

Pero si se esta dirigiendo a nifios, necesita poner atencidn al nivel de lectura del texto. 
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Si se dirige a los adolescentes, un grupo de edad muy influido por los juegos de video y videos 

musicales, su apariencia y sensacién deberan recurrir a estas expectativas, esto es, el piblico joven 

podria querer ver mas graficos interesantes con un texto simple. Existen estudios que demuestran 

que la mayoria de usuarios de computadoras se encuentran entre las edades de 18 y 45 afios, fo 

que significa que si sus productos o servicios estan dirigidos a consumidores jovenes, sus 

oportunidades de éxito son mayores, ya que ellos representan la mayor parte de usuarios de 

Intemet. 

Cabe mencionar que las personas en intemet siempre estan buscando lo ultimo y que ademas. les 

proporcione la mayor comodidad posible, por lo que se debe tener esto muy presente cuando se 

esté planeando y disefiando la pagina. 
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Los usuarios actuales de Internet tienden a querer paginas que ‘es permitan hacer lo mas posible de 

la manera mas sencilla. Por lo que es muy recomendable usar vinculos, formularios, animaciones y 

tecnologia interactiva. De manera que cualquier pagina que ofrece al usuario conveniencias que 

suele encontrar en multiples paginas sera una pagina mas popular que una que no las tenga. 

Si se esta planeando ofrecer servicios comerciales, se deben tomar en consideracién varios 

aspectos estratégicos, como por ejemplo: asegurarse de ofrecer muchas cosas de forma gratuita 

junto con los servicios cobrados; al dirigir las paginas hacia el tipo de usuario de negocios y ofrecer 

muchas cosas que hacer e informacion que recopilar, puede enganchar al usuario para que 

Necesite su servicio diariamente, y una vez que tiene al usuario acudiendo a su sistema diario o 

semanalmente, puede establecer un publico cautivo con el que puede probar ideas y productos 

Nuevos. 

Si el propdsito de dichas paginas Web es mostrar los productos para su venta, sera necesario que 

adapte sus paginas para el publico que pretende alcanzar realizando graficos y texto apropiados 

para llegar de una manera efectiva a los clientes. 
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Cabe recordar que muchos pequefios negocios se apresuraron a participar en Internet cuando 

estaba en sus inicios, la mayoria de los sitios originales ofrecian una informacién basica al estilo de 

folleto. Sin embargo ahora, las compafiias necesitan algo mas que darse a conocer — hacer 

negocios on line - . Aunque, vender en Intemet es una actividad totalmente diferente a proveer 

informacion basica; se parece mas a vender a través de cualquier otro medio o canal de distribucion. 

En plan de realizar ventas por Internet es importante: establecer confianza, a través de crear un sitio 

que haga que los consumidores encuentren atractivo comprar on-line y, ademas, que sea 

entretenido. 
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Una forma de descubrir qué es lo que funciona consiste en pasar algun tiempo navegando por los 

sitios que estan obteniendo buenos resultados vendiendo productos on-line — los cuales van desde 

fopa hasta automdviles. 
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Acontinuacion algunas recomendaciones para conseguir ventas en Intemet: 

1. Dejar en claro las opciones a sus clientes. 4 Comprar o simplemente echar un vistazo ?, ¢ Pedir 

un catalogo o enviar un mensaje a! departamento de servicios al cliente?. Asi, el cliente sabra 

exactamente sus posibilidades desde el primer click que hace en el sitio . 

2. Mantener actualizada la pagina. Las marcas de pagina o bookmarks, son muy utiles ya que a 

través de ellas, los navegantes de la Web no sdlo vuelven a visitar su site, sino se dan cuenta 

rapidamente si hay algo nuevo. Hacer énfasis sobre lo nuevo, eliminando oportunamente el 

material sobre eventos pasados y evitando el manejo de muchas fechas en la pagina. 

3. Facilitar la busqueda de los productos o servicios disponibles. La tienda departamental Macy's 

{ www.macys.com ), que ha organizado su ropa en categorias: para hombres, para mujeres y para 

Nifios. La capacidad para hacer una busqueda en intemet es una de las grandes ventajas de 

comprar on-line, el Administrador del Negocio tendra que considerar esto como un punto clave 

en el proceso de planeacin y disefio del site. 
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4. Recompensar a los clientes por comprar on-line. Algunos sites ofrecen gangas a las que sdlo 

sus clientes habituales pueden accesar. Otros muestran las ventajas de los graficos en 

informatica: por ejemplo, Gap { www.gap.com ) que permite a sus visitantes por mencionar sdlo 

un detalle: vestir a un mufieco de papel virtual con ropa de su inventario, de manera que pueda 

mezclar estilos y colores de su ropa antes de decidir su compra. 
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5. Mantener el contacto con los clientes. Establecer en la pagina una opcién para servicio a 

clientes, donde a través del correo electrénico se pueda establecer una retroalimentacion 

continua entre la empresa y sus clientes, existen ya muchas empresas que lo estan haciendo y 

con muy buenos resultados. Otra alternativa mas es ofrecer un boletin por correo electronico, lo 

que permitira al cliente saber cuando existen ofertas para determinados productos 0 servicios. 
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Por ejemplo fa libreria virtual ( www.amazon.com ) envia criticas breves de libros clasificados en 

distintas categorias. 
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Un sitio original en este sentido es 1-800-Flowers ( www.1800flowers.com ) en el que incluso el cliente 

puede hacer un envio de flores o un regalo en una fecha determinada especificada por el cliente. 
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6. Tranquilizar a los clientes sobre sus preocupaciones de seguridad. Es indispensable no pasar 

Por alto que este es un punto critico en el comercio electronico en Internet, por lo que se debe 

ofrecer una conexién segura con su servidor para las transacciones con tarjeta de crédito y 

explicando y difundiendo ademas sus beneficios. A manera de comentario al margen, la 

mayoria de la gente no sabe que el simbolo de Ia ilave rota en Netscape y el candado en el 

Explorer de Microsoft indican una conexidn en clave. 

Ademias de lo anterior, es indispensable, ofrecer a los clientes a opcion de hacer su pedido via 

telefénica, se puede establecer un servicio 1-800 o simplemente, destinar unas cuantas lineas 

telefonicas y sus correspondientes operadores que atiendan amablemente y en la lengua que el 

cliente solicite. O bien , proporcionar la ventaja de que el cliente pueda hacer su pedido a través 

de un formato de pedido electrénico via e-mail. En todos los casos anteriores el cliente debera 

contar con ta posibilidad de realizar su pago, bien a través de un cargo automatico a su tarjeta 

de crédito o bien a través de un depdsito bancario en el banco de su mayor comodidad. 
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Si estas recomendaciones son consideradas en la planeacion y desarrollo de un negocio en 

Intemet, seria completamente seguro que los clientes reducirian en gran medida su 

desconfianza en el comercio electrénico y no sélo eso sino que ademas incrementaria su 

preferencia por realizar sus compras en Internet. 

Garantizar al cliente su completa satisfaccién 0 la devolucién de su dinero. Debido a nuestra 

cultura de consumismo y muchas otras implicaciones; actualmente los clientes quieren ver, 

probarse y comparar los productos o servicios que deseen adquirir, y desgraciadamente las 

compras en Intemet no suplen del todo esta necesidad de los clientes, proporcionando sin 

embargo otras muchas que ya se han mencionado a los largo de este trabajo. Dada esta 

realidad, en un negocio en Internet es indispensable ofrecer abiertamente fa estrategia de 

aceptar devoluciones. 

De esta manera, los clientes tendran mas confianza en su negocio , y regresaran a este si se 

les devuelve su dinero con prontitud en caso de insatisfaccién, aunque bueno, la compaiiia debe 

estar prevenida para este tipo de variaciones. 

Todos fos aspectos anteriores son muy importantes de considerar al planear y diseflar un negocio 

para Internet, y se debe tener mucho cuidado al llevarlos a Ja practica asegurandose que 

contribuyen a dar valor a los clientes , ya que debemos recordar que, “ hacer que el publico legue a 

Su puerta es bastante facil en Intemet, sin embargo, si cruzan esa puerta y no ven nada de interés 0 

conveniencia sera muy dificil conseguir que regresen”.
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4.3.1.2 Tomar en cuenta el mercado meta 

Es buena idea pensar en qué servicios 0 productos le gustaria ofrecer a un mercado meta, aunque 

mas bien, seria mejor determinar qué productos o servicios son susceptibles de poner en un negocio 

a través de Intemet, que pudieran garantizar un poco mas el éxito comercial de su compajiia. Para lo 

cual, a continuaci6n se presentan algunas ideas al respecto: 

a). Actualmente las necesidades de {os clientes se estan haciendo comunes . El grado en que 

clientes en diferentes paises tengan los mismos gustos y necesidades en cuanto a determinada 

Categoria de producto o servicio seria una pauta muy clara de qué necesidades atender. Y fo que es 

realmente de llamar la atencién es que las necesidades se han vuelto muy comunes en gran parte 

del mundo. También se debe distinguir que en los ultimos tiempos, lo que tiene éxito en un pais se 

puede convertir rapidamente en éxito global, por ejemplo: productos de fa industria farmacéutica, 

ropa casual, alimentos, musica, cine, etc. 

POW eed      

  

  

  

        
weemarrs | Wane | shacw | ops | sapbeor 

GAP “saponin 
Tet 

easy fit jeans 

    
Bsn: 

price: antiqued buttondly 
6 

lack $38.00 [reectone =] 
finishes: antiqued walt 
buatendy, stonewashed > 
anugued, black 
‘Mie 28420-5035 fen 

alec one ©) 
rinced M tapered leg, tip quantity 
fy. hemeywnaght 100% ia 
cotton, washed for 
sainess mache wash, slp this Rem ta; 
made mUSA oc mpeted. [Fou 

Ri Re x 
| je Serer Rmene “Micie.. erent ode cated 

ena 

  

finches 

       

94



  

Negocios Eteciénicos por Intemet: una oportunidad para empresas medianas y pequerias 

b). Y esto ha dado por resultado : clientes globales. Los cuales son los clientes meta de un negocio 

que se pretende poner en Internet, aun que no por eso se deberan despreciar a los demas tipos de 

clientes potenciales que puedan llegar a ta pagina de la compajiia gracias a las bondades que este 

medio proporciona. 

Pensando en los puntos anteriores los productos y servicios con mas posibilidades de éxito en este 

momento , serian aquellos que : 

Sean desarrotlados pensando en‘el mercado global, en lugar de tener que adaptarios después 

para un mercado nacional. Son validas algunas vafiaciones para comercializarlas en 

mercados locales, pero en la medida en que estén mas estandarizados los productos , se 

tendran mas ventajas operativas para la empresa en cuanto a su eficiencia y rentabilidad. Por 

lo que los Administradores dispuestos a poner un Negocio en Internet deberan empezar por: 

identificar mercados globalmente estratégicos, y después entender las necesidades de dichos 

mercados. Lo mas importante es que deben buscar caracteristicas comunes en vez de 

diferencias. O bien , una segunda opcién, menos deseable pero mas comin, sera buscar la 

adaptacion de dichos productos o servicios existentes a mercados iocales. 

Asi pues, debemos tener presente que al disefiar productos y servicios: 

- Los productos y servicios globalmente estandarizados proporcionan no slo el beneficio de 

economia en los gastos sino ademas la mejora de calidad y la preferencia de los clientes. 

- Los mejores productos globales suelen ser los que se disefian como tales desde el principio 

mas bien que las adaptaciones posteriores de productos nacionales. 

- Los disefiadores de productos y servicios globales deben tratar de maximizar la base global 

comin, pero permitiendo al mismo tiempo adaptaciones locales de dicha base. 
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- Al investigar tas necesidades de los clientes en diversas partes del mundo, los 

administradores deben buscar analogias en lugar de diferencias. 

43.1.3  Sise vende a consumidores finales 

Considerar si los productos 0 servicios pueden enviarse facilmente a lugares distantes 0 si pueden 

ser enviados via e-mail o si pueden ser descargados en las computadoras de los consumidores, por 

ejemplo el software. Si es asi, Intemet es una poderosa herramienta para este tipo de negocios. 

4.3.1.4 Sise vende a otras empresas 

Se debe tomar en cuenta los procesos de compra de los clientes meta, en cuanto a: é como pagan ? 

é si tienen departamentos de compras o agentes con facil acceso a Intemet. ?, é si hacen 

transacciones simples con tarjeta de crédito ?, ¢ 0 si dependen de sus estructuras corporativas de 

compras ?. Muchos clientes corporativos tienen que usar ordenes de compra. Si fuese asi, se debe 

preguntar a cerca de fas garantias de pago, asi como averiguar qué tipos de controles y garantias 

cubren. 

Hacer negocios en Internet significa que los clientes podrian estar en cualquier {ado, lo cual hace 

mas dificil la distribucion y entrega de los productos , asi como la recaudacion de la cobranza de 

cuentas, para lo cual se tiene que estar preparado. 

4.3.1.5 Se debe estar preparado para entregar los productos 

Los nuevos negocios electronicos deben estar preparados para recibir una gran cantidad de ordenes 

de compra que vendran a través de Internet. Por lo que se debera analizar la infraestructura de 
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distribucién y como fa compafiia manejara los nuevos negocios generados en Internet; prestando 

especial atencién a cosas como: 

impuestos. 

Si se va a vender dentro de su pais, se debe estar seguro de cumplir con las 

disposiciones sobre impuestos al valor agregado u otras tasas. Para el fisco, el comercio 

por Intemet es igual que el comercio * real ". Si se esta realizando un envio internacional, 

contacte una embajada o consulado del pais con el cual esta haciendo negocios. EI 

impuesto jurisdiccional es una consideracién compleja y evolutiva para ios negocios 

electrénicos. 

Manténgase en la corriente siguiendo muy de cerca la prensa especializada en asuntos 

legales, informacién tecnolégica y minoristas. 

Costos de logistica y envio. 

Estos variaran considerablemente dependiendo del tipo de negocio y el tipo de producto 

que se venda. 

Impuestos de importacion y aduanas. 

Existen un buen numero de derechos y obligaciones que aplican en las ventas a nivel 

internacional, por lo que conviene se tenga un detallado conocimiento de ellas. 

Un buen lugar para aprender acerca de los detalles de estos asuntos son las grandes 

compafias de envios, como Federal Express, United Parcel Service y AirBorne Express. 

Usted también puede buscar en Intemet a proveedores de productos y software de 

logistica. 
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4.3.1.6 Extender la marca 

La presencia de una compafiia en Internet , como se ha mencionado, debe ser una extensién de 

sus otros esfuerzos de mercadeo, o bien ser el medio principal de presencia en el mercado, en 

ambos casos; para hacerlo efectivo se tendra que flevar a os clientes hasta su Sitio Web, lo cual 

tequiere un esfuerzo consistente y proactivo para aumentar el conocimiento de su existencia. Por lo 

que debe hacer de la direccion de su Sitio Web una parte integral de! esfuerzo de mercadeo y de sus 

materiales: bien sean impresos , T.V., publicidad en radio, promociones, correo directo o relaciones 

publicas. 

4.3.2 ASUNTOS FINANCIEROS 

43.2.1 Bosquejar un plan financiero 

Poner un negocio en interet puede ser una inversion considerable, por lo que se deberan analizar 

cuantos productos, o unidades de un producto en particular se tienen que vender para que vaiga el 

esfuerzo. Y mas si el negocio es pequefio o mediano se deben buscar asesorias sobre altemativas 

de financiamiento o considerar una sociedad. 

43.2.2 Calcular los costos basicos. 

Los sitios Web grandes, sofisticados y constantemente actualizados con enlaces a bases de datos, 

sistemas de pago y controles de inventarios pueden llegar a costar sumas de dinero muy altas, Aqui 

estan unos estimados de costos para un Sitio Web basico para comercio electrénico que incluyen 

graficos simples y interactividad minima para los clientes: 
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Software. 

El costo aproximado del Software para Internet y Comercio Electronico se puede conseguir 

entre un rango de los $ 5,000 y $ 7,500 dolares. 

Servidor para Internet. 

Un servidor adecuado para Internet puede costar entre 9,000 y 12,000 délares. En el que 

se pueden recibir 100,000 entradas al dia. 

Disefio. 

EI disefio de un Sitio Web es importantisimo para la oferta de un producto o servicio, ya 

que se corre el riesgo de que un sitio Web que esta mal disefiado no logre un impacto 

éptimo. Los sitios Web que estan amontonados, son dificiles de entender, son demasiado 

faros o demasiado aburridos, pueden alejar a clientes potenciales. La mayor parte de lo 

sitios Web deberan usar las teorias de disefio usadas en los medios impresos, como las 

siguientes: 

- No amontonar demasiada informacién en un espacio. 

- Usar graficos y textos que sean apropiados para el tema. 

+ Seleccionar graficos, textos y otros elementos de disefio que son de una 

naturaleza similar y que se complementen entre si y no choquen. 

- Organizar el material de modo que conduzca al espectador a través del 

material de una manera facil y ldgica. 

Por su parte, el disefio, desarrollo y la implementacion de un simple Sitio Web puede tomar 

de 300 a 400 horas. Si se contratara a alguien para el trabajo, los costos pueden variar 

99



  

Negocios Electrinicas por intemet una oportunidad para empresas medianas y pequefias 

entre 60 y 90 ddlares por hora, dependiendo de la actividad, como disefio grafico, 

desarrollo de cédigo, codigo HTML y redaccidn. Integrar el Sitio Web con un sistema de 

negocio existente puede tomar otras 200 o 400 horas de servicio de integracion, Lo cual 

fos podria implicar gastos de $ 5,000 a $ 7,000 délares. 

Localizacion. 

Si se escoge tener un Sitio Web interno, esto significa que el site es propio y administrado 

por uno mismo; ya que también existe la alternativa de arrendar todos los recursos tanto 

técnicos como materiales, lo cua! representa una insuperable mejoria en gastos inversion y 

operatives, aunque la desventaja mayor seria que nada estarian en propiedad, !o cual es 

bueno o malo segun sus planes y estrategias a seguir para el negocio. Pero si se decidiera 

por la primera opcion, entonces se debera estar dispuesto a pagar de $ 1,500 a $ 2,000 

délares por una conexién estandar a Internet y un gasto por mantenimiento de fa pagina 

de entre $ 2,500 y $ 3,000 al mes. 

Total de la Inversién : $ 25,000.00 délares aproximadamente. 

4.3.2.3 Medir el retorno de la inversién 

La clave para un negocio electronico exitoso esta en examinar de cerca el retorno por la inversi6n. 

Se deben considerar los costos que se minimizan 0 eliminan como impresién, manejo y despacho 

de catalogos de papel. Recordando que un Sitio Web para comercio electronic permitira extender 

el alcance def negocio ya que traera clientes de regiones que nunca fueron tocadas previamente sin 

los gastos asociados con la apertura de una tienda o Ja distribucién de catalogos. 
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4.3.3 ASUNTOS TECNICOS 

4.33.1 Determinarla presencia en Internet 

Existen cuatro niveles basicos para fa presencia en intemet. Cada uno es mas sofisticado que el 

anterior y requiere mas recursos, pero también produce mas beneficios. 

Solamente contenido 

Un folleto electrénico publica informacién sobre su compafiia y sus productos, pero no tiene 

un mecanismo de ordenes interactivo. Es una forma facil y electronica de distribuir informacion 

sobre su negocio, pero los clientes tienen que salir de Intemet para hacer pedidos y el 

contenido queda obsoleto rapidamente. 

Comercio en linea, pero sin una integraci6n con sus sistemas de negocio. 

Usted puede crear catalogos dinamicos, su negocio puede operar las 24 horas del dia, 7 dias 

a la semana y usted puede tomar pedidos a través de Internet. Pero si esto aumenta su 

negocio, también representara una gran carga para los procesos intemos, particularmente si 

las ordenes tienen que procesarse manualmente. 

Integracién de su Sitio Web solo con los sistemas de pago de su negocio. 

Usted puede recibir pagos, pero no existe una manera facil de construir enlaces, por ejemplo, 

entre las ordenes a través de Internet y el inventario de su almacén. 
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Una integracién completa de su Sitio Web con el resto de su negocio. 

Esto requiere planeacién y recursos. Pero integra su Sitio Web con todos los aspectos de los 

sistemas de pago de su negocio, cumplimiento de pedidos, control de inventario y con todas 

las funciones tradicionales de su negocio para hacer su presencia digital una verdadera 

extensién de su compaiiia. 

43.3.2 Conseguir ayuda de expertos 

Sin duda habra muchas modas y tendencias dentro de Web e Intemet. Lo interesante de este medio 

es que los negocios e individuos pueden experimentar con ellas un compromiso de recursos 

financieros minimo, Web en muchas formas todavia es desconocido e innovador para {os individuos 

y compafiias , pero no por eso se deja de reconocer su valiosa utilidad y potencial en ef mundo de 

los negocios. 

Es mejor buscar asistencia técnica a la hora de instalar un Sitio Web. Es posible que lo pueda hacer 

uno mismo, pero lo mas seguro es que el tiempo estara mejor empleado - y su negocio mejor 

servido, si usted se concentra en los negocios — mas que en el asunto de {a tecnologia. 
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CONCLUSIONES 

A lo largo de este trabajo se ha hablado de las multiples y variadas ventajas que trae consigo el 

Intemet, y mucho mas especifico, el Internet como un nuevo canal de distribuciOn para los negocios 

intemacionales. 

Como es sabido, en estos momentos existe una nueva y gran caracteristica en el surgimiento de las 

compafiias exitosas del mafiana; y es que éstas desde su nacimiento deberan ser “intemetizables’, 

entendiendo esta expresién como la capacidad de adaptacién para accesar a ellas a través de 

Intemet. 

La maxima en les negocios actualmente es “intemetizar o morir” ( frase totalmente propia 0 por to 

menos nunca antes leida, aunque suene demasiado drastica ) , pues ahora ya no se requerira tener 

mas locaciones, empleados e inventarios. En estas condiciones, fos administradores podran 

enfocarse a la optimizacién de los recursos para lograr una proyeccién global de su estructura 

intema y conseguir mayores mercados, clientes y proveedores; conectados todos en un mismo canal 

de comunicacién que pueda satisfacer de la misma o mejor manera que las tradicionales; y este es 

precisamente: Internet. 
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De manera que una eficiente y adecuada puesta en marcha de un negocio electronico en Internet 

permitira a la empresa: la reduccién de costos de operacién, pues con la apertura de servicio y 

atencién a clientes via Internet, ya no se requeriran mas y mas sucursales; y de esta forma se 

facilitara la entrada a un mercado global con presencia efectiva e inmediata; ademas de proporcionar 

beneficios incalculables a los clientes por medio de precios competitivos, comodidad y 

confidencialidad en su proceso de compra, aportando en su conjunto una mejor y mas eficiente 

Satisfaccién de las necesidades de los clientes. 

A pesar de una lista de sinfines de ventajas que he mencionado de poner un negocio en Intemet, en 

recientes estudios realizados por Forrester Research, se pronosticd que el comercio electronica no 

tepresentara mas del 6% de las compras minoristas en el afio 2003. 

Por supuesto que una de las razones mas evidentes de esta situacién es que, a pesar de los 

muchos o mas bien pocos esfuerzos que se han hecho por promover el comercio electronico, !a 

gente querra siempre disfrutar de ta “ experiencia social ” que supone el " ir de compras ~. 

Sin embargo, aunque este porcentaje pronosticado siga siendo muy pequefio, representara ingresos 

nada despreciables. Se prevé que muchas mas compafiias se convenceran rapidamente y tomaran 

la acertada decision de entrar a Intemet, por las muchas ventajas que ésta representa para los 

Nuevos negocios intemacionales. 
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Asi que las compaftias que se apresuren a intentarlo, que aprendan y se adapten, y que estén 

dispuestas a seguir aprendiendo, seran las ganadoras; mientras el resto saldra perdiendo: es asi de 

sencillo. 

Sin embargo, al menos durante los proximos afios, los fabricantes y minoristas inteligentes deberan 

desarrollar. modelos hibridos que ofrezcan a sus clientes la oportunidad de combinar lo mejor de 

dos mundos: las compras on-line y las compras tradicionales. Como lo demuestra un estudio de la 

agencia Emst & Young donde se descubre que el 64% de los usuarios actuales de Internet 

consiguen informacién on-line sobre los productos que desean y luego los compran en tas tiendas o 

bien por teléfono. 

De tal manera que, para prosperar en un mundo donde la Red es el centro de los negocios, una 

compafia debera ofrecer a sus clientes productos que fealmente les permitan obtener resultados 

ventajosos. 

Actualmente, los clientes pueden recibir ta informacion que necesitan para tomar la mejor decision 

para sus compras ~ de una forma util y a la vez entretenida, al tiempo que deben tener disponible la 

posibilidad de realizar su compra via electronica, telefénica, por correo electronico o fisicamente en 

el establecimiento mas cercano - si es que lo hay - de su tienda favorita, de una forma segura y 

confiable. 
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En cuanto a la seguridad, se han desarrollado temores infundados, si consideramos que al final de 

cuentas, dar fos datos de una tarjeta de crédito en {ntemet es igual de riesgoso que hacerlo en un 

testaurante 0 cuando se compran por teléfono boletos para un concierto. Es innegable que aun hay 

mucho por hacer en este sentido, pero ya hay mucha gente trabajando en ello. 

El proceso de adopcién de! comercio electrénico esta siendo lento, al menos en los paises en 

desarrollo; que bien es cierto, esta situacion no sélo es por cuestiones culturales, sino también por 

diferencias en los ingresos econdmicos y el nivel de vida. Haciendo asi dificil de afrontar las fuertes 

inversiones requeridas por parte de los pequefios y medianos empresarios y ‘os gastos por parte de 

los consumidores de los productos y servicios ofertados en Intemet. 

Aunque éste es precisamente uno de los retos mas importantes en ios que se deben enfocar los 

esfuerzos de los actuales y futuros emprendedores de negocios, para que cada vez mas y mas 

empresarios y consumidores encuentren en el comercio electronico por Internet una de las mejores 

altemativas para hacer negocios. 
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