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distribucion en ese pais. Esta

horas, supermercados e hiper-
mercados electrénicos que
ofrecen la posibilidad de hacer
la compra semanal sin mover-
se de casa Yy sin necesidad de
elaborar engorrosas listas de
productos ni de hacer calculos
mentales, laboratorios fotogra-
ficos que ofrecen fotografias
con albumes virtuales y bouti-
ques que venden imagenes vir-
tuales sobre "tu pareja ideal"
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2 que esta cifra llegara al tér-
mino de la década actual a
los 7.000 millones de dola-
res (casi 1 billén de pesetas).
La mayoria de esta factura-
cion se canalizo por Internet,
la red de redes, y por otros
grandes servicios on-line:
American Online, Compu-
serve, Europe Online, Micro-
soft Network y Prodigy.

son solo algunas de los nove-
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La conocida firma inter-

dades que ha traido hasta

nuestro hogar el comercio electrénico,
y que amenaza con hacer saltar por los
aires las tradicionales relaciones entre
el comprador y los establecimientos
comerciales.

Sin embargo, pasada la euforia ini-
cial, la pregunta que se hacen los
investigadores de mercado es si real-
mente nos encontramos en la antesala
de una nueva era comercial, en el ini-
cio de una verdadera revolucion en los
habitos de compra, o si, por el contra-
rio, la venta interactiva se convertira en
el futuro en una modalidad mas de
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compra, como ocurrié en su dia con la
venta por catalogo o por television. La
pregunta, por el momento, no tiene una
facil respuesta.

"BOOM" EN LA RED

De acuerdo con los datos de la consul-
tora Andersen Consulting, que ve en
esta nueva tendencia comercial un gran
potencial de crecimiento, en 1996 la
venta electrénica movié en el mundo
1.000 millones de dolares, cifra que
equivale a unos 140.000 millones de

nacional de investigacion de
mercados, Data Corporation, es ain
mas optimista y augura que las ventas
globales del comercio electronico en
Estados Unidos en el 2000 se situaran
en 95.000 millones de ddlares (14
billones de pesetas).

La consultora britanica Cap Gemini
no se queda a la zaga y apunta que los
cambios que se adivinan en el sector
del comercio se produciran con mayor
celeridad de lo inicialmente previsto.
"La compra electrénica se convertira en
una mayor fuente de ingresos para los
vendedores en un periodo no superior
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a los dos afios". Segln esta misma
firma, en el afio 2006 el 10% de las
compras se realizaran delante de una
pantalla de ordenador o de television,
crecimiento que sobrepasara el 26% al
término de la primera década del 2000.

Esta misma visién es compartida
por la cadena de productos audiovisua-
les inglesa Virgin, para la cual el sopor-
te on-line abre grandes posibi-
lidades a las cadenas de distri-

Archivo Edicién Ver It

rial de libreria y productos audiovisua-
les como video-cassetes, compact-
discs, libros, etcétera. A continuacion le
siguen las prendas deportivas, los servi-
cios financieros —una de las pioneras en
Inglaterra es la Web del banco Bar-
clays, y en Espafia destaca la impulsada
por la entidad Banesto-y los productos
relacionados con la pornografia, que
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suele ser mayoritariamente de sexo
masculino y relativamente joven (de
entre 25 y 35 afios). De cada tres inter-
nautas s6lo uno es de sexo femenino, lo
que indica el gran potencial que ain
tiene la Red para atraer a este segmento
de consumidores. Conviene no olvidar
que, en los hogares, son todavia las
mujeres las que mayoritariamente
deciden la composicion de la
lista de la compra.

bucion para la venta de pro-
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En Espafia el nimero de

ductos, "y es un sistema dema-
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usuarios de Internet se eleva a

siado comodo, barato y rapido
para ser ignorado”.

No en vano, el mercado
inglés es uno de los que ha
experimentado uno de los cre-
cimientos mas espectaculares,
ya que ha pasado de 1,1
millones de compradores a
principios de diciembre de
1995 a 2,4 millones a diciem-
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‘ existen mas de 160.000 usua-
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rios reales, si bien todo apunta

1.000 millones de libras (alre-
dedor de 220.000 millones de
pesetas).

En cuanto a Espafia, los

estudios de mercado presagian :g
un auténtico boom de la com- |4 * &
pra interactiva en los proximos |

afios, con crecimientos de
entre el 80% y el 90% desde
ahora hasta el afio 2000. W
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a que este nimero se elevara
hasta 2 millones en el afio
2000. Dicha consultora afirma
que el negocio de Internet en
Espafia factur6 en 1996 25.000
millones de pesetas, con un
crecimiento del 300% en rela-
cion al afio anterior. Las comu-
nidades que acaparan gran
parte de la actividad, y donde
= mas internautas existen son,
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espera un crecimiento de tal
envergadura en estos nuevos
servicios de valor afiadido que le llevan
a creer que a corto plazo un elevado
nimero de usuarios puedan llegar a
contratar dos lineas, una fija y otra para
el uso de telecompra y de otros servi-
cios interactivos.

En cualquier caso, no todos los sec-
tores de la distribucion estan creciendo
de forma paralela en las nuevas formu-
las interactivas de compra. La demanda
de los compradores, hasta la fecha, se
centra principalmente en productos de
informatica (hardware y software), en
viajes y paquetes turisticos y en mate-

aungue comienzan a estar controlados
con nuevas normativas en los distintos
paises, siguen circulando por la Red de
forma masiva y en maltiples formatos.
Internet es ya, a decir de todos los
expertos, la red de redes, con clara pre-
eminencia sobre otros servicios on-line
como Compuserve, Prodigy, Microsot
Network, etcétera. Sus abonados supe-
ran en estos momentos en todo el
mundo los 40 millones de personas,
aunque segun otros investigadores esta
cifra esta un poco abultada. El perfil del
internauta que navega por estas redes

por este orden, Catalufia y
Madrid.

GANADORES Y PERDEDORES

En opinion de los analistas de mercado,
el despegue definitivo de la telecompra
en el mundo se producird en torno al
cambio de milenio, es decir, entre 1999
y el 2000. Es ahora, sin demora, cuan-
do las compafiias deben realizar las
mayores inversiones si quieren triunfar
en este campo, especialmente si estas
empresas estan asentadas en el merca-
do estadounidense. Para esa fecha (afio
2000), segun Andersen Consulting, las
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cifras globales de ventas en el mundo
se estableceran entre los 5 y los 25
billones de pesetas.

La base del espectacular crecimien-
to de la compra interactiva en el
mundo radica, desde el punto de vista
de los soci6logos norteamericanos, en
el creciente interés y disponiblidad de
los ciudadanos para el ocio y tiempo
libre, habida cuenta del aumento del
numero de jubilados -al prolongarse la
esperanza de vida- y por la bisqueda
de una mayor calidad de vida por parte
de las nuevas generaciones.

Los viajes, los electrodomésticos,
los ordenadores, y todos aquellos arti-
culos que facilitan los actos rutinarios
de la vida diaria son cada vez més
deseados por los ciudadanos.

Ademas, la salud y la belleza son
facetas en alza en la sociedad actual, y
existe un mayor respeto por el medio
ambiente. A ello se afiade que el con-
sumidor esta cada vez mas informado y
busca confianza en la oferta que le
hacen las empresas de distribucion.
Como conclusion, el hogar se esta con-
virtiendo a paso acelerado en el centro
del consumo, por lo que la innovacion
tecnologica influird de manera impor-
tante en su evolucion futura.

De ahi que los estudiosos conside-
ren que, pese al actual debate abierto
en torno al mayor o menor impacto del
nuevo medio informatico y televisivo a
medio y largo plazo, al final todas las
empresas dispondran de un "sitio" en
Internet y en los canales de television
digital. La duda surge a la hora de
determinar quién ganara y quien perde-
ra con el nuevo soporte virtual, si los
fabricantes o los distribuidores y que
sectores sacaran mas provecho.

A este respecto, cabe destacar opi-
niones como la que manifiesta Radl
Antequera, un profesional que cuenta
con una amplia y prolongada experien-
cia en el sector de distribucion comer-
cial en Espafia, para quién “el mercado
electrdnico de la distribucion sera para
aquellos que se anticipen y estén mas
preparados tecnolégicamente. Es mas
arriesgado no estar que estar por
muchas dificultades que acarree el
nuevo soporte".
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El criterio de los especialistas es
unanime: mas que el tamafio de la
superficie, seran los precios, la calidad
del producto y la capacidad de distri-
bucién las que determinaran la rentabi-
lidad de la inversion. De lo que no
existe ya duda es de que el mayor
beneficiado serd el consumidor. Otra
de las incertidumbres que pesan sobre
el sector es si el nuevo soporte interac-
tivo puede poner en peligro el futuro de
la distribucién al poner en contacto
directo al consumidor con el fabrican-
te. Por el momento, esta tesis no parece
tener demasiado fundamento, puesto
que los comerciantes cuentan con un
“saber hacer” dificilmente reemplaza-
ble a la hora de establecer un nuevo
modelo de compra. En nuestro pais, las
iniciativas llevadas a cabo por los fabri-
cantes en la compra interactiva son
escasas, destacando entre ellas tan s6lo
la de la editorial Anaya, y la de algunas
bodegas riojanas, las cuales ya ofrecen
sus productos on-line.

INTERNACIONALIZACION
Y DESINTERMEDIACION

En Internet y el resto de los servicios
on-line todo se compra y se vende. Los
nuevos establecimientos virtuales cada
vez se asemejan mas a los antiguos
enclaves comerciales de Oriente,
donde encontrar el objeto deseado tan
solo requeria paciencia y capacidad de
regateo, en el sentido de saber encon-
trar lo que se buscaba al mejor precio
ofertado.

Como ocurre en otros grandes
"bazares", la compra interactiva esta
también abierta a aquellos que no
desean comprar, sino tan solo mirar, ya
que las grandes firmas de software
informatico han ido incorporado a estas
galerias virtuales elementos de anima-
cion y artilugios gréaficos hasta conver-
tirlos en punto de encuentro obligado
para curiosos y amantes del "shopping".

Ademas, la compra interactiva
cuenta a su favor con un mayor grado
de internacionalizacion y desinterme-
diacion, que la hace mas atractiva.
Algunos estudiosos consideran Internet
y el resto de servicios on-line el lugar
idoneo para los "cazadores interna-
cionales" de gangas, ya que la Red eli-
mina cualquier frontera fisica y permite
adquirir los bienes de consumo en el
punto geografico del planeta donde su
coste de manufactura es mas reducido.
Por ejemplo, desde Espafia, un ciber-
comprador puede adquirir, a precio
muy ventajoso, una raqueta o cualquier
otra prenda deportiva de marca en Esta-
dos Unidos, un aparato de alta fideli-
dad en Japén, un sofisticado juguete en
Taiwan y un traje a medida en Thailan-
dia. Tan sélo con un click de raton y
con descuentos de hasta el 50 6 60%
sobre su precio medio en nuestro pais,
con mejor calidad y sin periodos de
espera excesivamente largos para la
entrega de la mercancia.

Como reconocen los responsables
del grupo electronico japonés Fujitsu
-uno de los mas activos junto al con-
glomerado nipén NEC en el desarrollo
de software para el comercio electréni-
co-, la mayoria de las empresas de dis-
tribucién de cada pais tendra que estar
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finalmente en Internet, u otras redes
similares, si quieren rebajar costes que
les hagan competitivas con los restantes
agentes del mercado. De hecho, Fujitsu
espera un crecimiento espectacular en
la venta interactiva de las cadenas de
distribucién japonesas para el proximo
afio, coincidiendo con la puesta en
marcha de los nuevos sistemas de segu-
ridad de compra on-line.

El presidente de la compafiia de
intercambio de datos GE Information
Services, Harvey Seegers, es ain mas
explicito y aconseja a las empresas de
distribucion que "tengan cuidado para
no equivocarse, porque la revolucion
del comercio electronico ya ha comen-
zado y aquellas firmas que no tengan
clara esta premisa se tendran que ate-
ner a las consecuencias". "Y es que
-sigue- 1996 fue el afio de la observa-
cion, 1997 es el afio para actuar y 1998
sera el afio para recoger la cosecha".

En Internet hoy dia es posible hallar
desde un craneo y una mandibula del
neandhertal hasta un medicamento
prohibido, pasando por los mas atipicos
componentes de informatica, albumes
fotograficos digitales, concesionarios de
automaviles y objetos para coleccionis-
tas maniaticos. También esta importan-
te red nos permite comprar un billete
de avion o de tren con un simple click
de ratén, en virtud de los servicios on-
line puestos en marcha recientemente
por las compafiias aéreas y de ferroca-
rriles espafolas (Iberia y Renfe) y de
otras partes del mundo.

Paleont6logos norteamericanos des-
cubrieron recientemente en Internet
una red internacional especializada en
la venta de restos humanos, denomina-
da Fossilnet. En esta Web, que tiene su
sede en Estados Unidos, un craneo del
Neandhertal puede costar entre 4,5y 5
millones de pesetas. Una mandibula de
ese mismo periodo apenas sobrepasa
las 800.000 pesetas mientras que un
diente prehistérico puede adquirirse
por 11.000 pesetas.

Otro "articulo” de venta en Internet,
que ha atraido el interés de la policia y
de las autoridades sanitarias de los dis-
tintos paises, son los medicamentos. La
Organizacion Mundial de la Salud ha
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lanzado la voz de alarma ante la proli-
feracion de paginas webs en las que se
facilita a precios irrisorios farmacos que
contienen sustancias como la melatoni-
na -droga de moda en Espafia-, el
cyberdelic —un alucindgeno considera-
do “lo Ultimo” en éxtasis verde que
puede ser comprado por solo 11 dola-
res 0 1.600 pesetas- y las anfetaminas.

El automovil es otro de los grandes
descubrimientos de los servicios on-
line. Actualmente es posible alquilar un
coche por ordenador, dirigiéndose al
servidor instalado por la firma Hertz.
AUn es mas factible la compra del vehi-
culo, ya que en los Gltimos meses cien-
tos de concesionarios de las distintas
firmas de automocion se han incorpora-
do a Internet. Esta situacion ha llevado
a las grandes empresas de automocion
a replantearse el futuro de sus tradicio-
nales concesionarios fisicos, al verlos
claramente amenazados.

Tal como anunciaba recientemente
la prensa internacional, hoy por hoy
existe la posibilidad de comprar un

automavil en la Red con rebajas que
alcanzan hasta el 50% del precio habi-
tual del vehiculo. La clave esta, segun
los expertos, en buscar paises con tasas
mas asequibles en relacién a aquel
desde donde se realiza el pedido, y en
crear un "lobby" de compradores para
presionar al concesionario cibernético
que se oferta en Internet. Asi, desde
Espafia es posible comprar un Jaguar de
1990 con 80.000 kilometros por 1,5
millones de pesetas.

De igual modo que puede adquirir-
se una prenda deportiva, un compo-
nente informatico, un automovil, a tra-
vés del ordenador también se puede
comprar mdsica -tanto pop, como
musica étnica o rock and roll-y libros,
por especializados y excéntricos que
sean. Mas aun, estos son, a juicio de los
expertos, los productos que mejor se
venden en a través de la distribucion
electronica. Conscientes de ello, la
mayoria de las grandes editoriales inter-
nacionales han creado su "sitio" en
Internet, principalmente Amazon, Vir-
gin, FNAC, Foyles y Bookshop, y en el
caso espafiol, Anaya. Tal es el potencial
del sector editorial y audiovisual en
Internet que incluso la conservadora y
juiciosa cadena de television britanica
BBC ha impulsado su propia pagina, en
la que vende videos, compact-discs y
todo tipo de libros.

También la multinacional Kodak se
ha percatado de las buenas perspecti-
vas del sector audiovisual en la Red y
de lo mucho que este sector tiene toda-
via que aportar a este creciente y pode-
roso sistema de comunicacion. Por ello,
la compafiia norteamericana esta desa-
rrollando un servicio que permite a los
clientes guardar toda la informacion
audiovisual (fotografias, videos...) en
soporte digital y la reproduccion de
tantas copias en papel o diapositiva
como requieran. Ya existe un proyecto
piloto en Gran Bretafia, que podria
estar operativo a finales del proximo
afio en toda Europa. Con este "tele-
almacén" digital, el usuario enviara sus
fotografias a través de Internet a la base
de datos creada por Kodak, a cambio
del pago de un bajo alquiler. Este siste-
ma hace inservibles los procesos de
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revelado actuales y los albumes de
fotografias, ya que el usuario tan sélo
necesitara cargar a su ordenador las
fotografias realizadas y luego devolver-
las a su buzon digital.

Pero de todas las paginas de venta
on-line que ofrece Internet, la mas
ingeniosa por el momento ha sido la
promovida por la boutique californiana
"Virtual Emporium". Este establecimien-
to virtual, situado entre Beverly Hills y
Malibu, ha abierto sus puertas a media-
dos de 1997 en Internet con un slogan
que refleja su espiritu vanguardista e
innovador, "lo veras, pagaras, pero no
lo tocaras". En esta tienda se puede
comprar desde "t pareja ideal" (que se
presenta mediante una imagen virtual)
hasta una bicicleta Mercedes-Benz de
3.300 dolares, o cualquier otra reliquia
historica de Estados o dignatarios desa-
parecidos.

NUBES TRAS EL HORIZONTE

¢Es el comercio electrénico el primer
paso de una gran revolucién en el habi-
to de compra de los consumidores, 0 se
trata de un mero espejismo, surgido de
la fiebre tecnologica?

Cada vez son mas los investigado-
res de mercado que aseguran que el
impacto de la compra interactiva va a
ser menor de lo previsto inicialmente
por los estudios, y cada vez toma mas
cuerpo la tesis de que el modelo de
comercio tradicional nunca desapare-
cerd totalmente.

Esta revision de expectativas ha lle-
vado recientemente a la consultora
internacional Goldman Sachs Interna-
tional a dar marcha atrés en sus opti-
mistas prondsticos para el nuevo sopor-
te de compra, admitiendo que ha
cometido errores de célculo en sus ana-
lisis de los Ultimos afos.

Los informes de Goldman Sachs
realizados en 1995 sefialaban que en
1997 la venta interactiva superaria en
todo el mundo la cifra de 600.000
millones de pesetas, cifra que dista
mucho de la realidad si tomamos en
cuenta las ventas de 140.000 millones
registradas en 1996, segln datos de
Andersen Consulting.
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En este sentido, los especialistas
comienzan a cuestionarse si las compa-
filas que participan en la venta interac-
tiva estan en la actualidad rentabilizan-
do las inversiones acometidas en los
Gltimos afios en los servicios on-line. La
respuesta es siempre la misma: todavia
es pronto para evaluar el impacto de
las nuevas tecnologias en la cuenta de
resultados de las compafiias. El caso de
las empresas editoriales norteamerica-
nas Amazon y The Internet Bookshop
es bastante representativo para apren-
der a no sobrevalorar las posibilidades
de los servicios on-line. Ambas compa-
filas presentaban todavia pérdidas en su
ejercicio de 1996, después de haber
realizado importantes inversiones en el
medio electrénico en los Ultimos afios.

Otro importante punto de referencia
que utilizan los analistas de mercado
para desmitificar el potencial de la
compra interactiva es la experiencia
vivida por Francia en las Ultimas déca-
das con el sistema Minitel. Actualmente
mas de 3 millones de terminales de este

sistema telematico estan instaladas en
los hogares franceses, sin que ello haya
traido aparejado un salto significativo
en la venta de productos y bienes de
consumo masivo incluidos en su red.

Por tanto, muchos expertos hacen
oidos sordos a la euforia estadistica sur-
gida en los dltimos afios en torno a los
servicios on-line, y advierten sobre las
sombras que se vislumbran tras el hori-
zonte de la nuevas modalidades virtua-
les de comercio. Para ellos el desarrollo
de la compra electronica no esta evolu-
cionando tan rapido como algunos
especialistas habian presagiado hace
unos afos, sin que aun se sepa a cien-
cia cierta el por qué de este fenémeno.

Andersen Consulting participa de
esta vision. Para esta firma "el comercio
electrénico no es tan importante como
parece por el ruido que hace, hasta el
punto de que no se le puede siquiera
considerar un canal propio de distribu-
cion". De acuerdo con esta consultora
-una de las pioneras en el desarrollo de
las nuevas modalidades electronicas de
la distribucion, y que mantiene en mar-
cha importantes estudios sobre su evo-
lucion- la explosion de la compra
cibernética esta tardando en producirse
debido a la limitacion del acceso a la
tecnologia por parte de los usuarios y
también de las empresas. Gran culpa
de este subdesarrollo tecnoldgico lo tie-
nen las tarifas de las empresas de tele-
fonia europea, que son entre 3y 5
veces mas caras que las norteamerica-
nas. Por ello se espera que la liberaliza-
cion de las telecomunicaciones a partir
de 1988 elimine esta traba.

Precisamente, una reciente encues-
ta de Andersen Consulting en Europa
desveld que tan solo un 20% de los
hogares tiene disponible un PC, y que
de los existentes muchos no estan pre-
parados para conectar con servicios on-
line, como Internet. En Espafia el por-
centaje es aln menor respecto a la
media europea.

¢ TRANSACCIONES SEGURAS?

Otro gran obstaculo que impide el
relanzamiento de los servicios de com-
pra por ordenador a nivel mundial es la

-
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desconfianza en el nivel de seguridad
de las transacciones, ante el gran creci-
miento de los piratas informaticos o
"hackers".

Una encuesta realizada por la con-
sultora Forrester en 1995 sefialaba que
las empresas que operen a través de
Internet perderan 1 de cada 1000 ddla-
res a causa de los fraudes. Este nivel
estd todavia por debajo del ratio de
1,411 dolares de fraude por cada 1.000
dolares que sufren cada afio compafifas
de tarjetas de crédito como Masters
Card's, o de los 20 ddlares de fraude
por cada 1.000 ddlares que experimen-
tan las empresas de teléfonos celulares
en Estados Unidos.

Pero aun asi, la incertidumbre de
los compradores y de los distribuidores,
ante la posibilidad de que sus operacio-
nes sean interceptadas, se cierne sobre
la industria de la compra interactiva. En
Espafia este miedo es aun mayor, dado
que nuestro pais tiene un indice de
piratas informaticos mas alto que el del
resto de la Union Europea.

Los investigadores del mercado
electronico estan convencidos en estos
momentos de que la compra on-line no
tiene mas riesgos de inseguridad que
otras modalidades de pago utilizadas
sin temor alguno por los ciudadanos,
como la compra por teléfono o por
catalogo. Adn con ello, la mayoria de
las entidades de tarjetas de crédito y los
grupos de distribucién que han optado
por Internet han puesto en marcha en
los Gltimos afios sistemas para la
encriptacion de la informacion involu-
crada en la transaccion comercial. El
método mas novedoso y popular es el
protocolo de seguridad SET —creado en
1996 por Visa y Mastercard junto a
IBM, Netscape o Microsoft- aunque
otras firmas, como Alcampo, han elegi-
do sistemas alternativos, como el deno-
minado SL. El protocolo SET no estara
totalmente operativo hasta finales del
presente afio o principios de 1998.

El mayor avance en sistemas de
seguridad de pago on-line se ha produ-
cido en la primavera de 1997, cuando
las grandes empresas de tarjetas de cré-
dito e informatica se unieron para la
creacion de una agencia de certifica-
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ciones a nivel mundial que vele por la
seguridad y limpieza de las operaciones
de pago a través de la red. Esta agencia,
que en Espafia ha sido impulsada por
Telefénica, Visa Espafia, Sistema 4B y
Ceca bajo el nombre de ACE, con una
inversion de 400 millones de pesetas,
emitird unos certificados digitales que
actuardn como el nimero secreto de
una tarjeta de crédito.

De igual modo, las compafiias nor-
teamericanas ICVERIFY y Mercantec,
lideres en sistemas de seguridad para el
pago de transacciones con tarjetas de
crédito, han ideado un nuevo programa
informatico para el pago automatico de
productos a través de la linea, sin ries-
gos de seguridad para los comerciantes.

Este programa estard, inicialmente,
tan solo en el mercado norteamericano.
VONE Corporation, otra gran firma de
sistemas de pago norteamericana, ha
presentado un nuevo sistema denomi-
nado Moneyclip y SmartGate, que
garantiza el pago a través de Internet a

las pequefias empresas con escasos
medios tecnoldgicos de pago.

Por su parte, la Union Europea tam-
poco quiere mantenerse al margen de
la explosion de las nuevas modalidades
de compra interactiva. La Comision
Europea prepara una nueva normativa
que puede ser aprobada a lo largo de
1997 destinada a la proteccion de los
consumidores. La nueva legislacion se
aplicara a todo tipo de servicios y bie-
nes adquiridos por telecompra, no asi a
los servicios financieros y de seguros.
La nueva normativa, segun la Comisaria
de Consumo de la UE, Emma Bonino,
fijara unos mecanismos basicos para
asegurar que el consumidor ha sido
bien informado antes de realizar una
transaccion, y establecera un periodo
de entre siete y diez dias para que el
consumidor pueda hacer efectiva una
reclamacion.

Asimismo, la OCDE ha publicado
un estudio, denominado “El Comercio
electronico. Oportunidades y desafios
para los Gobiernos”, en el que hace un
llamamiento a las autoridades politicas
de los paises en los opera Internet para
que eviten en lo posible las actividades
delictivas en la Red. Este organismo
internacional recomienda a los Gobier-
nos “actuar con rapidez en la introduc-
cion de normas de regulaciéon que pro-
tejan a los clientes y defiendan la libre
competencia, que regulen los sistemas
de pagos y que cubran la fiscalidad y la
propiedad intelectual”.

El objetivo final, segin Andersen
Consulting, es que el comercio de
venta electrénico obtenga la confianza
del vendedor y del comprador; esto es,
que se pueda garantizar que la persona
que solicita el servicio es realmente
quien dice ser y que ademas esta avala-
do por un buen medio de pago.

Las compafiias que mas estan pre-
sionando a la Comision Europea para
que ejerza un férreo control sobre los
vendedores mas desaprensivos son las
que operan en el sector del ocio, espe-
cialmente las empresas fabricantes de
productos musicales, ya que pretenden
reducir al maximo los altos niveles de
fraude existentes a la hora de respetar

el copyright.
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Por su parte, los cuerpos
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guiente incomodidad para el

han creado en los ultimos afios
nuevas unidades para el com-
bate del fraude informatico
con notable éxito. S6lo en los
primeros meses de 1997, los
cuerpos de seguridad espafio-
les han detenido a més de una
treintena de "piratas informati-
cos", entre los que figuraban
especialistas en "carding" (téc-
nicas para romper los sistemas
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usuario. Y, sobre todo, la obse-
siva costumbre de muchas
compafiias de utilizar su pagi-
na en la Red para fidelizar al
cliente. Asi, un gran nimero
de las cadenas presentes en los
nuevos soportes electronicos
obligan al consumidor que le
visita a solicitar su tarjeta pro-
pia de compra, como requeri-
miento ineludible para realizar

de seguridad de las tarjetas de |

5 la transaccion.

crédito y falsificar su cifrado) y
"phreaking" (técnicas para engafiar a los
sistemas de cobro a distancia).

HANDICAP LOGISTICO Y TECNICO

Cuanto méas evolucionan los nuevos
soportes tecnolégicos on-line mas evi-
dente se hace la premisa de que la gran
prueba de fuego del comercio electro-
nico es la cadena logistica. EI impulso
del comercio electronico exige a las
cadenas de distribucion una reestructu-
racion radical en la cadena de almace-
naje y distribucion, para poder afrontar
en Optimas condiciones la situacion de
internacionalizacion y desintermedia-
cién que conlleva este nuevo modelo
de venta. La compra interactiva supone
la aparicion de nuevos intermediarios
comerciales y la desaparicion de otros.

Por tanto, existe una opinion coin-
cidente en el sentido de que hasta que
las principales empresas de distribucion
no modernicen su organizacion logisti-
ca, el verdadero despegue de la tele-
compra no se llevara a efecto. Casos
como el de la empresa de distribucion
espafiola Mercat —que ofertd por medio
de su Web en Internet butifarras y otros
productos mallorquines, y que recibio
un pedido de Estados Unidos de cien-
tos de toneladas de manitas de cerdo
que no pudo satisfacer- no son infre-
cuentes en la Red.

Algunos comerciantes alertan sobre
la merma que puede suponer para sus
negocios en el futuro la creacion de
nuevas empresas de distribucion, que
sin disponer de experiencia previa en el
sector, y sin apenas activos fisicos ni

organizacion, pero con un gran domi-
nio de la cadena logistica, puedan
poner en marcha galerias virtuales de
gran éxito en la Red.

Pero, con todo, una de las contra-
riedades a la que tendra que hacer fren-
te el comercio electrénico para favore-
cer su despegue definitivo es de carac-
ter técnico, ya que aunque se autodefi-
ne como virtual, la compra interactiva
todavia no ha alcanzado esta categoria
visual en la Red. Hoy por hoy resulta
lento y engorroso acceder a las Webs
de las cadenas de distribucién, y una
vez dentro es necesario sortear innume-
rables trabas técnicas para no perecer
en el empefio. Una de ellas es la gran
diversidad de lenguas y monedas invo-
lucradas en las transacciones comercia-
les —aunque con claro predominio del
idioma inglés y del délar y la libra- que
crean innumerables dificultades en el
pago de la compra.

La mayoria de las compras interna-
cionales por Internet todavia se realizan
en ddlares y libras. Afortunadamente,
esta situacion cambiara para los miem-
bros de la Union Europea en el afio
2002, cuando el euro se establezca
como Unica moneda para la totalidad
de los paises miembros.

En otros casos es la escasa precision
de los buscadores de Internet para
hallar los "establecimientos electrdni-
cos" la que retrasa innecesariamente el
cierre de la transaccion. A esto se suma
la saturacion que presenta Internet y
otros servicios on-line en las horas
punta, que provoca una gran lentitud

Junto a estos inconvenien-
tes, aparece otro de mayor calado, y es
la escasa tendencia de los comerciantes
a agruparse en centros comerciales vir-
tuales, que ofrezcan conjuntamente sus
productos en la Red. Esta atomizacion
y dispersion esta siendo paliada por
instituciones ajenas al comercio, como
los Departamentos de Comercio de las
Comunidades Auténomas y las Cama-
ras de Comercio.

Entre las escasas iniciativas integra-
doras se encuentra la de la Web brita-
nica http://stir.ac.uk., que aglutina a
gran parte de las cadenas de distribu-
cion britanicas presentes en las princi-
pales calles comerciales, como Sains-
bury, Marks and Spencer y Body Shop.

EL LENTO DESPEGUE ESPANOL

En Espafia el comercio electrénico no
ha causado furor por el momento. Tan
solo la compafiia de grandes almacenes
El Corte Inglés goza hoy por hoy de
una destacada presencia virtual en la
Red, aunque si que existe un amplio
numero de otras compafiias de distribu-
cion que ultiman proyectos para estar
presentes en Internet.

Este es el caso de la cadena de
hipermercados Alcampo, que prevé
presentar en sociedad un nuevo servi-
cio on-line antes de que finalice 1997.
Alternativamente, la Asociacion de
Comerciantes del Pais Vasco acaba de
concluir el prototipo del primer centro
comercial virtual, que recoge a deta-
[listas de diversos sectores de la distri-
bucidn a través de una Web impulsada
con ayuda del Gobierno Vasco.
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El Corte Inglés ha sido la
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Desde finales de enero de
1997 este grupo tiene en mar-
cha dos servicios telematicos,
accesibles indistintamente
desde Infovia e Internet: La
Tienda en Casa y Corttycom-
pra. El primero permite el
acceso a un catalogo electrd-
nico multimedia de productos
de alimentacion perecedera y
no perecedera, y cuenta con
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7 aunque por el momento su
presencia se limita a Infovia.
La Asociacion ha llevado a
cabo una importante labor de
1 formacién a los comerciantes
para que aprendan a utilizar
esta herramienta.

El nuevo centro comercial
virtual esta integrado por 400
comerciantes del Pais Vasco
] esta previsto aumentar esta

5.000 referencias en las que

no se incluyen productos con-
gelados. El pago se realiza exclusiva-
mente a través de la tarjeta propia de El
Corte Inglés —que tiene 2,5 millones de
clientes- o contrareembolso. En tan
s6lo cinco meses de andadura, desde
finales de enero hasta mediados del
mes de mayo, Corttycompra registré un
total de 500 pedidos. Con su modali-
dad de compra on-line, El Corte Inglés
no pretende sustituir sus establecimien-
tos fisicos, sino dar respuesta a la cre-
ciente demanda a través de los servi-
cios on-line.

Aparte de dar a la Red un uso priva-
do, el grupo de distribucién espafiol
alquila su servidor temporalmente a
otras empresas que lo requieran. En
estos momentos, la division estrella de
la Web de El Corte Inglés es la informa-
tica, que mantiene un total de 300.000
accesos mensuales y ofrece informa-
cion actualizada de todos los productos
informaticos.

Por su parte, el proyecto de Alcam-
po esta basado en dos estudios previos
elaborados por la cadena de hipermer-
cados en Estados Unidos. Dichos anali-
sis evidenciaron que las nuevas genera-
ciones de consumidores estan cansados
de la monotonia de ir al hipermercado
a hacer la compra. El nuevo perfil de
consumidor —-de acuerdo con el punto
de vista de Alcampo- demanda formu-
las mas cdmodas y rapidas de hacer la
compra, lo que implica la necesidad de
implantar la entrega a domicilio.

La estrategia de Alcampo pretende
convertirse en lider en telecompra, bien
sea a través de Internet o de la televi-

=

sion digital. Para ello, la cadena de
hipermercados ha firmado una alianza
tecnoldgica con el grupo Telefénica. El
objetivo de esta compafiia de distribu-
cioén es incluir en su hipermercado
electronico un total de 10.000 referen-
cias, entre las que figuran productos de
alimentacion congelados, refrigerados y
productos no alimentarios.

El servicio estard operativo las 24
horas del dia y sus precios estaran por
debajo de los vigentes en sus estableci-
mientos fisicos. El pago se realizara
mediante su propia tarjeta de pago, e
incluird un suplemento adicional de
entre 500 y 1.000 pesetas por la entre-
ga a domicilio. El proyecto contempla,
a su vez, un servicio de entrega rapido
—-menos de 24 horas durante los prime-
ros meses y de dos o tres horas pasado
uno o dos afios- en un radio de aproxi-
mado de 20 kilémetros.

Para hacer posible el desarrollo de
este complejo proyecto, Alcampo ha
formado un equipo de profesionales,
altamente motivado y creativo, y a la
vez multifuncional. Alcampo ha puesto
especial énfasis en la calidad de los
productos —especialmente en la cadena
de frio- y en la seguridad de los pagos,
que se basaran en el sistema SL.

Respecto al proyecto de un centro
comercial virtual desarrollado por la
Asociacion de Comerciantes del Pais
Vasco, destacar que su comienzo data
de los primeros afios de la actual déca-
da. La iniciativa fue promovida por la
Direccion General de Comercio Interior
del Gobierno vasco. Se trata de un pro-

cifra hasta 800 comerciantes al

término de 1997, y finalmente
alcanzar la cifra de 3.000 en tres afios.
No todos los comercios disponen de
servicio de venta de productos, puesto
que algunos de ellos solo ofrecen su
logotipo y una breve descripcion de su
negocio. En la actualidad, el centro es
gestionado por el Gobierno Vasco, pero
el objetivo es que a finales de 1999
pase a estar dirigido por los propios
comerciantes.

Otra institucion que en los Gltimos
afios ha trabajado activamente en favor
del relanzamiento de los comercios
electronicos en la Red ha sido Banesto,
que incorpora en su Web de Internet
una "tienda virtual", cuyo fin es agrupar
a todos aquellos comerciantes que
deseen vender sus productos en las
nuevas “autopistas de la informacion”.

Para facilitar las transacciones,
Banesto ha sacado al mercado la tarjeta
"Virtual Cash", que permite el pago
seguro en Internet e Infovia. Un sistema
de pago que también ha sido incorpo-
rado al nuevo cibercentro comercial
Teknotienda, lanzado conjuntamente
por Banesto con Antena 3 Television y
con la sociedad Teknoland, para la
venta de todo tipo de productos a tra-
vés de un servicio telefénico on-line
personalizado.

Con independencia de las iniciati-
vas de El Corte Inglés, Alcampo, la Aso-
ciacion de Comerciantes del Pais Vasco
y Banesto, otras empresas europeas con
base en Espafia como Marks And Spen-
cer, Body Shop, etcétera, también son
facilmente accesibles para los cibernau-
tas espafioles a través de Internet.
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Por otro lado, y a menor escala,
Infovia dispone en el mercado espafiol
de un servicio denominado "Intertien-
das", en el que estan presentes peque-
fias empresas de distribucién cuyos
recursos no les permiten el impulso de
una Web propia en la Red.

También Telefénica ha presentado
dentro de su linea Infovia para Internet
un nuevo concepto de compra virtual
calificado como "Telespacio virtual", en
el que periédicamente se actualizaran
las ofertas. Este nuevo servicio serd la
"réplica virtual" a "TeleSpacio”, la red
de tiendas donde se pueden adquirir
todo tipo de productos y servicios de
telecomunicacion.

De igual modo, en los dltimos
meses han comenzado a aparecer
como hongos en Espafia nuevos centros
comerciales virtuales, integrando a
diferentes establecimientos de muy dis-
tintos sectores. Cabe destacar el deno-
minado HiperRed2, constituido por la
organizacion ABM, primera empresa
espafiola de distribucion de material
eléctrico y MildMac, compafiia de
ingenieria especializada, pionera en
comunicaciones y software.

Entre las cadenas agrupadas en
torno a HiperRed2 figuran, entre otras,
Warner Home Video, que alquila y
vende a través de la Red todo tipo de
peliculas en soporte video; Sogepac,
una distribuidora de peliculas de cine;
Gomaespuma, que ofrece grabaciones
de sus mejores programas; y la revista
Tecnoambiente.

Otra galeria electrénica que ha
comenzado a anunciarse recientemente
es "El Centro Comercial”, que comenz6
a funcionar el 1 de mayo de 1997. El
centro ha sido ideado y puesto en mar-
cha por dos jovenes empresarios espa-
fioles a través de la sociedad IMC
(International Multimedia Company).
Aquellas empresas que desean estar
presentes en este centro comercial
cibernético pueden alquilar un "sitio"
desde 5.000 pesetas al mes.

También los compradores y vende-
dores de arte espafiol que se sienten
atraidos por el medio on-line estan de
enhorabuena, porque desde el pasado
mes de mayo Internet cuenta con un

e

[Bchwo. Edorn o Lo Eovetor Asi>
=

Bl S |
=1 i

Welcome to Jameco Electronics.
‘Your One Stop Component and Computer Product Source

b Tree Catalog

b S

apartado de buzén eléctronico, deno-
minado Génea-Arte-Internet que per-
mite la compra y la venta de pinturas y
esculturas no sdlo en el ambito
nacional sino también internacional.
Estas paginas, en apenas un mes, fue-
ron visitadas por 2.000 personas
-2.000 potenciales compradores-y en
ella ya se han exhibido obras de
Tapies, Gutiérrez Sola y José Hernan-
dez, entre otros.

El contrapeso a esta especie de
euforia cibernética la representan, al
menos de momento, otras compafiias
de distribucion espafiolas de primera
fila, como Continente y Pryca, que por
ahora no se han planteado el desarrollo
del hipermercado virtual. En opinién de
Continente, por ejemplo, existen toda-
via muchas dudas sobre el potencial
real de este nueva modalidad de com-
pra, ya que el consumidor espafiol res-
ponde al patrén mediterraneo y le gusta
salir a a la calle a hacer sus compras.

TELEVISION DIGITAL

Si la era informatica introdujo al consu-
midor de lleno en la magia de la com-
pra virtual, la era de las telecomunica-
ciones y la television digital, hacia la
que avanza Europa en estos momentos,
situard la tele-compra ante un nuevo y
apasionante desafio. De hecho, segun
los especialistas, no sera el ordenador
sino la television el aparato que nos
sumergera definitivamente en la era
cibernética en un futuro cercano. Este
axioma cobra mayor importancia en el
caso del comercio electrénico, al ser la
television un soporte mas facil y accesi-
ble para el usuario en el momento de
llevar a la practica la compra.

De acuerdo con los conocedores del
medio audiovisual, el mundo de la televi-

sion digital se aproxima a una explosion
de canales de televenta 24 horas, similar
al boom ya experimentado por las televi-
siones convencionales con el surgimiento
de los primeros programas destinados a la
compra interactiva. A su vez, estos nuevos
canales prevén, a medio y largo plazo, el
desarrollo de una modalidad interactiva
denominada "video on demand", con-
sistente en la solicitud desde el propio
receptor de television de peliculas de
video ofertadas por el canal de television
previo pago de una cuota mensual. Esta
modalidad amenaza directamente a la
industria de los video-clubs, que se vera
obligada a reconvertir su negocio para
poder sobrevivir.

En Espafa, los dos canales de televi-
sién creados hasta el momento, Canal
Satélite y Via Digital, incluyen en su oferta
al menos un canal de tele-venta 24 horas.
Via Digital, participada por Telefénica,
Televisa, RTVE, y un grupo de medios pri-
vados, pondra en marcha su canal de tele-
compra en una segunda fase, junto a otros
servicios interactivos como la telebanca y
la educacion interactiva. Las previsiones
de Via Digital son la de atraer a unos 3
millones de abonados —unos 3 millones
de potenciales compradores—, en un
periodo de diez afos. La puesta en mar-
cha de este canal digital esta prevista en
un principio para el Gltimo trimestre de
1997.

En cuanto a Canal Satélite, impulsa-
da por el grupo Prisa, Canal Plus Fran-
cia y Antena 3 TV, prevé la puesta en
marcha en un breve espacio de tiempo
de uno o varios canales de telecompra,
en el que se ofreceran todo tipo de pro-
ductos para el hogar, prendas deporti-
vas, etcétera. Canal Satélite espera
cerrar 1997 con 200.000 abonados
(200.000 potenciales compradores).

También otras iniciativas regionales
de television digital como Valencia de
Cable, "Tarrasa, ciudad inteactiva" y
"Villena (Alicante), ciudad digital", pre-
ven ofrecer servicios de telecompra, tele-
prensa, teleeducacion, banco en casa, y
central de reservas de billetes a sus usua-
rios en un futuro cercano. [

RAMON ARAGONES
Periodista
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