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Knowledge Energy

Por: Alfons Cornella

Mensaje 663 (26/02/2003), publicado en http://www.infonomia.com/extranet/index.asp?idm=1&idrev=1&num=663

Verbots: robots verbales que te
siguen con los ojos

> En 20 segundos

Empieza a hablarse con fuerza de nuevas soluciones para gestionar las "intervenciones de" (o las "inter-
acciones con") los clientes. Se trata de agentes virtuales capaces de responder sin intervencion
humana a las preguntas de la gente, ya sean realizadas por email o por una llamada telefénica. Algu-
nos los llaman v-reps (representantes virtuales). Aunque a mi me gusta mas el neologismo verbot, o

robot verbal.

Desde el punto de vista del negocio, los verbots aportan algunas ventajas (o quizas deberiamos decir,

aportaran cuando sean mas listos):

1) el coste de una respuesta realizada por un verbot es inferior

2) la respuesta puede ser mas rapida

3) los verbots no se cansan de estar haciendo todo el dia lo mismo.

>PARA PENSAR
na de las aplicaciones mas intere-
U santes de Internet para una empre-

sa es que le permite “estar en con-
tacto” (establecer una “conversacion”) con
sus clientes. Esta conversacion puede con-
sistir en que la empresa “oiga” el compor-
tamiento del cliente (viendo y midiendo su
“movimiento” a través del web), o, mas
aun, puede consistir en que la empresa
“responda” a las preguntas, quejas, suge-
rencias que le hacen esos clientes. Es apa-
rentemente tan facil como poner en la pagi-
na web de la empresa un botén que lance
un correo electrénico. El problema aparece
cuando, al darle la posibilidad de “hablar”,
los clientes efectivamente lo hacen. Y
mucho.

Gestionar las “intervenciones de” (o las
“interacciones con”) los clientes ya no es
una trivialidad. De hecho, ya hace una
década que las empresas estan experimen-
tando con sistemas de respuesta automati-
ca, maquinas que responden a las pregun-
tas de los clientes de forma auténoma. Los

hemos “padecido”, por ejemplo, en los
menuds de respuesta telefénica (“touch-tone
menus”): “si quiere tal cosa pulse 1, si
quiere tal otra pulse 2”, mends que, de ser
muy largos (muchos niveles a lo ancho o en
lo profundo), se hacen algo incémodos.
Incluso recuerdo una temporada en la que
mi operador de telefonia moévil me ofrecia
un menu que entraba en un bucle: después
de esperar todas las posibilidades que me
ofrecia, y llegar a la ultima opcion, me
enviaba de nuevo a la primera...

Pues bien, empieza a hablarse con fuerza
de nuevas soluciones a este problema de la
respuesta a los clientes. Se trata basica-
mente, de agentes virtuales, software capa-
ces de responder sin intervencion humana
a las preguntas de la gente, ya sean estas
realizadas por email o por una llamada tele-
fonica. Algunos los llaman v-reps (repre-
sentantes virtuales). Aunque a mi me gus-
ta mas el neologismo verbot, o robot
verbal.
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Por: Alfons Cornella

Al parecer, el término verbot es un invento
(marca registrada) de la empresa Virtual
Personalities, adquirida hace un tiempo por
una de las empresas lider del sector, Con-
versive (http://www.conversive.com). Segun su
definicidon, un verbot es “un robot de soft-
ware verbal, un chatterbot (robot de chat)
con habilidades verbales mejoradas, un
caracter virtual en un mundo informatico,
con una personalidad artificial”.

En su version web, hay ya unos cuantos
verbots “en némina”. Los utilizan empresas
que deben atender a millones de mails de
sus clientes, la mayoria con preguntas
repetitivas o muy simples. Obviamente, no
todas las respuestas pueden ser manejadas
por un verbot: una de sus principales “habi-
lidades” debe ser su capacidad para derivar
la intervencién del cliente hacia un agente
humano cuando “no sabe” contestarla (por
ejemplo, cuando “no la entiende”).

Podéis probar algunos verbots ya en el
Web:

1) En el web de Ragu, encontraréis a Mama
(de ascendencia italiana, por supuesto),
que responde a preguntas, y da consejos,
sobre como utilizar mejor estas salsas. Esta
en http://www.eat.com/cust_serv/customer_service-
.asp. Antes de que le hagas la primera pre-
gunta te advierte de que esta aprendiendo,
y gque su servicio debe mejorar dia a dia. Y
te pide preguntas cortas y simples (Descar-
tes manda). Yo le he hecho algunas, que ha
contestado razonablemente, pero se ha
quedado bloqueada cuando le he hecho una
pregunta aparentemente trivial: ”;es bueno
el raga?”
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2) CocaCola tiene un joven representante
que responde al nombre de Hank (lo encon-
traréis en http://www.coca-cola.com, donde

debéis clicar en “contact us” y aqui en “ask
cocacola™)

Hank Says: LD
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www.coca-cola.com

La pregunta maliciosa que le he hecho es si
le gusta Pepsi (para intentar “hacerle
jaque™). Muy educadamente me ha contes-
tado que no, que le gustan los productos de
“The Coca-Cola company”. Yo le he pregun-
tado si su producto es saludable, y me ha
contestado de una forma convincente. Esta
bien entrenado. Como en el caso de los
otros verbots, cuando no entiende la pre-
gunta te lo dice y te sugiere que envies un
email a una persona real. También le he
preguntado cuantas cocacolas me puedo
tomar al dia, y me ha respondido con unas
breves estadisticas sobre el consumo en el
mundo.

3) Podéis también probar a Kate, la agente
virtual de Ford (http://www.ford.com). Como en
el caso de muchos de sus compafieros, el
agente se lanza desde el boton “ask us” de
la pagina principal de la empresa. En este
caso, Kate responde a las preguntas con un
listado de links que pueden contener la res-
puesta. La tecnologia utilizada me recuerda
mucho a la del mayordomo de AskJeeves
(http://www.aj.com), del que hablamos hace
tiempo. Me ha parecido interesante que en
su pagina, Kate avisa de lo que sabe, o sea,
de lo que esta entrenada para responder.

Hay muchos mas verbots por ahi. Incluso a
algunos les han inventado una vida.

Desde el punto de vista del negocio, los
verbots aportan algunas ventajas (o quizas
deberiamos decir, aportaran cuando sean
mas listos):
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Por: Alfons Cornella

1) El coste de una respuesta realizada por
un verbot es inferior a la realizada por un
humano (en el caso de un verbot telefénico,
se estima que este coste es de la mitad (2,5
$ versus 59%).

2) La respuesta puede ser mas rapida; de
hecho, en el web es inmediata, no tienes
que esperar a que haya un agente humano
libre.

3) Los verbots no se cansan de estar
haciendo todo el dia lo mismo, cosa que
quizas no podemos decir de un humano que
esté todo el dia, toda la semana, siempre,
respondiendo a preguntas que frecuente-
mente se repiten.

Son unas cuantas las empresas que estan
desarrollando verbots, ya sea en su version
de robot telefénico o de robot web (chatter-
bot).

Entre ellas, podemos citar a NativeMinds
(http://www.nativeminds.com), una de las que
mas se habla. Encontramos en su pagina
una interesante demo, sobre como funcio-
nan sus agentes en diversos sectores. Tam-
bién podemos “hablar” con Nicole (
http://anl—sj.nativeminds.com/demos_default.html).
Daniel Calabuig y Jacobo Alvarez le hicieron
en una ocasion una entrevista algo atrevi-
da, que nos permitié entender lo que pode-
mos esperar de ella en el futuro (http://www.
infonomia.com/tematiques/index.asp?idm=1&idrev=1
6&num=15).

Y NativeMinds nos informa de algunos de
sus clientes, y nos explica como estan
usando sus verbots, en (http://anil-sj.native-
minds.com/Customers_default.ntml) Otra empre-

= L
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nativeminds.com

sa es Banter (http://www. banter.com), CUyO
lema lo dice todo: “technology that unders-
tands people”. Su propuesta consiste en
servicios de respuesta automatica de email.
Algo parecido, segin he podido entender, a
lo que ofrece el Dr.Email en su empresa
EchoMail (http://www.echomail.com). Una terce-
ra es YY Technologies (http://www.yy.com).

Pero quizas dénde mejor podemos ver el
futuro de este tema de los robots verbales
es en paginas de proyectos que aun estan
en el ambito de la investigacion. Los lecto-
res de Infonomia.com ya saben de Alice,
uno de nuestros robots favoritos
(http://www.alicebot.org). Se trata de un soft-
ware desarrollado por Richard Wallace (
http://www.alicebot.org/bios/richardwallace.html),
que gano el premio Loebner los afios 2000
y 2001 ( http://www.loebner.net/Prizef/loebner-pri-
ze.html).

El objetivo del premio es destacar aquellos
robots que mas se acercan a satisfacer el
test de Turing ( http://cogsci.ucsd.edu/~asay-
gin/tt/ttest.html). El test de Turing tiene por
objetivo determinar si un robot es inteli-
gente. Se dice que un robot ha satisfecho el
test si una persona que hable a través de
un terminal con una persona y a la vez con
el robot, no puede distinguir quien es el
robot. O sea, cuando las respuestas del
robot sean indistinguibles de las del huma-
no.

Hoy por hoy, ningun robot ha satisfecho
totalmente el test de Turing. El premio
Loebner se establecid, con una base de
100.000 doélares, para el primer robot que
satisfaga el test de Turing completamente.
Mientras no se consigue, cada afio se dan
2.000 dolares al robot que en ese afio, de
entre los que se presentan al concurso,
mejor lo ha hecho (o sea, al robot “méas
humano”). Puede verse la lista de los robots
premiados en los JUltimos afios en
(http://www.loebner.net/Prizef/loebner-prize.html).

La conversacion con Alice es realmente fas-
cinante. La verdad es que sorprende por su
picardia. Asi, por ejemplo, a una interven-
cién mia en la que le decia que, en el fondo,
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no era mas que un pufiado de metal, me
respondi6é advirtiéendome que se acordaria
de mi cuando los robots dominen el mun-
do...

En 2002, la ganadora del premio Loebner
fue una robot (casi siempre son “robotas”)
de nombre Ellaz ( http://www.ellaz.com/), una
creacion de Kevin Copple. Podéis “hablar
con ella” en http://www.ellaz.com/Talk.aspx

Lo mas interesante de EllaZ es que Ellaz
tiene “cara humana”, una china concreta-
mente. Y cada una de sus respuestas va
acomparfiada de una expresion facial con-
creta. Ademas, se adjunta una fotografia,
aunque no he entendido qué relacion tiene
esto con su respuesta.

La idea de “poner cara” a los robots creo
que es sustancial. Le da un toque de credi-
bilidad. Hay un fantastico ejemplo, en este
sentido, de lo que viene, en cuanto a huma-
nizacion de los verbots. Lo encontraréis en
http://pandora.franz.com/pandora/talk-oddcast?
botid=f6d4afd83e34564d. Ademas de su belleza
digital, esta diva muestra sus cabellos al
viento, y sigue el ratdn con sus o0jos, justo

como haria un humano. Esto le da un rea-
lismo tremendo.

Podéis ver mas en http://www.sitepal.com Don-
de, por cierto, podéis construiros un agente
virtual que explique con su voz de qué va
vuestra pagina. Se pueden ver ejemplos
aplicados a la empresa, de robots presenta-
dores en: https://vhost.oddcast.com/vhost_minisi-
te/index.php?email=1 Un ejemplo especialmen-
te ilustrativo en http://www.onletterhead.com

Finalmente, no sabemos de empresas en
Espafia que ya estén usando verbots, aun-
que sabemos de algunos desarrollos de
ingenieria linglistica en universidades y
empresas.

Si sabes algo, nos lo cuentas?

Aportaciones de los lectores

Enric Alsina

Interesante. Por cierto, le hice una pregunta a Ellaz
que al parecer no le gusté por que se quedo ‘colgada’:
‘¢ Cuales son tus objetivos para hoy?' Posiblemente no
tienen implantadas las nociones de tiempo ni planifi-
cacion...

jsellares

Dado que la capacidad del ser humano para plantear
dudas originales es extremadamente limitada, dentro
de pocos afos los verbot pueden ser tan habituales
como los contestadores automaticos. Lo cual me plan-
tea una duda, mucha de la informacién que nos pre-
guntan desde fuera, son cosas "obvias", por lo tanto
alguien tendra que desarrollar sistemas de investiga-
cién de toda esta informacion "sabida", pero no expli-
cita, si queremos que los verbot funcionen.

fplatero

Me parece, desde el punto de vista de la empresa, en
lo econémico y en las posibilidades de prestar servicio
a sus demandantes, un verdadero acierto.
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Por: Alfons Cornella.

"TU no puedes proponerte llegar a todos los
lados, lo que has de procurar es atraer”

Javier Nieto, Fundador y Presidente de Santa&Cole.

En primer lugar, cuéntanos ;qué es
Santa&Cole?

Una editora de disefio y, por lo tanto,
alguien que da publicidad a cosas. En nues-
tro caso no son libros, son objetos. Objetos
hechos con una especialidad de disefio.

¢,Sois, de alguna forma, un intermedia-
rio entre la creatividad y el producto?

Si, somos el intermediario entre muchas
cosas, por ejemplo, entre la industria y el
usuario, o entre el disefiador y la industria
... El editor anda siempre por ahi en medio,
no es un industrial en si mismo, ni un dise-
fador (aunque haga disefio o labores indus-
triales). Asi como tampoco es un usuario
aunque use los productos.

Los americanos utilizan mucho un ver-
bo que es "orquestar™ en el sentido de
poner de acuerdo una serie de piezas.
¢Estarias de acuerdo, o no?

Si, hay poca experiencia de editores de
disefio, pero los editores de libros lo tienen
muy claro, porque ser editor de libros, igual
que ser editor de disefio, es tener informa-
cion, criterio y seleccion (y dinero). Hay
libros magnificos de Warren Benis y de
otros autores en los que esta muy descrito
el oficio de ser editor de libros. Sobre éste
oficio dicen "no se trata de escribir
manuscritos, no se trata de corregirlos,
ilustrarlos, elegir el papel o la tipografia, ni
de llevarlo al impresor, imprimirlo, encua-
dernarlo, distribuirlo, venderlo y cobrarlo,
se trata de todo".

Editora de disefo industrial

Y, efectivamente, esto es lo mismo: la defi-
nicion de las maquinas no afecta para nada
la definicion de la empresa. Es mas, cuan-
tas menos maquinas, mas rigurosa es la
definicién de la empresa.

¢, Qué quieres decir con esto?

Las maquinas cambian mucho, si yo tengo
3 telares, tengo 3 telares, y si tengo 2 tor-
nos, tengo 2 tornos. ¢{Qué soy yo? 2 tornos.
Pero si no tengo tornos ni tengo telares,
¢qué soy yo? (risas).

SAfirmarias que hay una serie de recur-
sos por los que no necesariamente tie-
nes que preocuparte? O sea, que pue-
des aumentarlos o puedes disminuirlos
y tu tienes que saber adecuarte a las
circunstancias.

Si, se espera de nosotros tener proyectos,
se nos mide por la calidad del proyecto. En
realidad somos una empresa de proyectos.

e
SANTAL COLE

) T

SANTA & COLE
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Por: Alfons Cornella.

Y por la innovacidon permanente, es
decir ¢de alguna forma esperan de vos-
otros que saquéis cosas nuevas?

Eso esta asociado con la palabra proyectos.
Si, pero la novedad es una falsa pista, pue-
de ser extraordinariamente novedosa una
nueva edicion de El Quijote.

O sea, depende de la forma...

No, del proyecto, su contemporaneidad,
que sea de interés para los individuos de
ahora...

Y eso ¢qué representa en términos de
relacion con gente?, ¢qué es el talento
de esta empresa? Es decir, ¢es funda-
mental para vosotros el talento?

Esencial, porque el editor no es el autor vy,
por tanto, tiene que ser capaz de generar
un mundo de confianza (aqui la palabra es
esencial). El otro dia hablabamos en ESADE
de la crisis de la palabra confianza, ahora
que en la Bolsa, en las relaciones humanas,
en los clubes de fatbol, por todos los lados
hay de crisis de confianza. El editor tiene
que ser capaz de inspirar confianza a los
autores en primer lugar, para que depositen
en él su mejor espiritu y a los usuarios tam-
bién, en el sentido de que la propuesta que
les estan haciendo vale la pena para que se
la miren un poco mas.

Piensa en Jorge Herralde, ;qué hace? Ha
generado una posicion de confianza como
para que todos los autores quieran ser edi-
tados por él y, después, ha logrado lo mis-

-
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mo entre el publico, haciendo que los libros
de Anagrama (http://www.anagrama-ed.es) sean
mirados en los anaqueles de una forma
determinada.

Credibilidad...

Confianza. Y entonces, desde ese punto de
vista, nuestra labor es muy tranquila, muy
silenciosa. Lo realmente importante es
Patricia Highsmith, que es quién escribe el
libro, y luego el lector que lo lee.

Entonces (COmo se realiza eso? ¢Hay
un conocimiento detras, un talento que
debe ser gestionado? ¢Cual es la clave
de eso, a parte de esta confianza?

¢La gestion de ese conocimiento? No sé si
hay una uUnica clave, a lo mejor hay
muchas. En nuestro caso, una es ser vali-
dos. Hay un comité editorial de siete miem-
bros, esto yo se lo lei a Giulio Inaudi, él
construy6 una de las mas importantes edi-
toriales italianas de la posguerra, y en su
comité editorial tenia a Indro Montanelli, a
Cesare Pavese, a Ginzburg... El, en sus
memorias, habla de inteligencias conflicti-
vas, de lo que le costaba como responsable
editorial poner en solfa a seis o siete indivi-
duos que tenia sentados ahi, que uno pen-
saba rojo y otro azul. De esa riqueza de ese
conflicto sali6 una editorial de las mas
importantes de Italia, que no es exacta-
mente la misma figura que Jorge Herralde.

Pues Santa&Cole también es plural y a mi
esto me parece importantisimo, que sea
plural. Porque permite abarcar muchos mas
puntos de vista y esto me parece que es
una de las claves. Ademas, cada uno de los
miembros del comité editorial tenemos net-
works distintas lo que es también muy
importante. Y estamos pensando en crear
comités de lectura : cinco o seis individuos
ajenos a la casa se rednen para mirar las
propuestas de disefio urbano, otros cinco o
seis para mirar las propuestas de disefio de
decoracion interior... Con esos comités de
lectura externos (una figura muy conocida
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Conversa con....

Por: Alfons Cornella.

en las editoriales de libros) creas mucho
mas network: captas mas, filtras mas...
Todo esta en garantizar un buen criterio de
seleccion.

¢,Como se incorpora un talento, como lo
descubris? ¢se produce una seleccion
por parte de estos comités?

En el mundo del disefio es muy dificil ser un
autor bueno siendo joven, en la novela
también es dificilisimo, en la lirica, no. Has-
ta ahi la traslacién es buena, es decir, en
disefio industrial los jovenes autores son
liricos, igual que los jovenes poetas, pero
los novelistas, esos tienen mas de 40.

Bueno, igualmente los tienes que des-
cubrir. Al nuevo lo descubres no por
joven, sino por desconocido previa-
mente.

Lo hacemos intentando transmitir una ima-
gen de apertura. TU no puedes proponerte
llegar a todos los lados, lo que has de pro-
curar es atraer.

El talento viene.

Méas o menos, si. Hay que estar siempre con
las orejas dispuestas, y andar por el mundo
mirando quién hace las cosas "y éste quien
es?". Pero si, viene mucho mas que nuestra
capacidad de produccién industrial.

Leyendo un articulo sobre la firma
Alessi (http://www.fastcompany.com/onli-
ne/51/ alessi.html), una cosa que me inte-
reso fue el hecho de que ellos estan un
poco al limite de lo que puede hacer y
producir el disefio industrial en series
limitadas. Aqui hay un know how
industrial muy importante. ;Cémo se
puede hacer de una determinada lam-
para 2000 ejemplares y que sea renta-
ble?

Este es el quid fundamental del oficio.
Siguiendo con la metafora de los libros: la

.
AT L CEHE

| IIll[lllll.

e — -
ks

R ey

=tE = DR =TT WD i e Biimi aind Lomanis =]

impresion digital ya permite imprimir 17
unidades, pues yo creo que tiene que ser
posible editar 17 unidades. Es, obviamente,
menos eficiente que hacer 17000 copias de
una lampara (desde el punto de vista del
coste unitario), pero no por eso hay que
dejar de hacerlo.

La diferencia es sustancial por el
numero de piezas que tiene una lampa-
ray la necesidad de inversion en matri-
ces, en cambio en el mundo de la edi-
cion...

Si, has de intentar sentirte seguro de que
vas a encontrar 17 usuarios que te van a
pagar el 100% del coste. Igual que cuando
pintas un lienzo no son 17, es uno. Es decir,
si la industria esta en los miles o en las
decenas o centenares de miles, el arte esta
en la unidad. El disefio esta mas cerca del
arte que de la industria.

Si ahora volvierais a empezar toda la
iniciativa de Santa&Cole, ¢qué no hari-
as?

No me arrepiento de nada, haria lo mismo,
intentaria ser feliz, pasarmelo bien, disfru-
tar...que el esfuerzo valga la pena.

Eso es el ambito de lo emocional, que
en el fondo es el mas importante, pero
¢desde el punto de vista empresarial?
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Conversa con....

Por: Alfons Cornella.

No, no me arrepiento de nada, de la veloci-
dad de crecimiento, de haber perdido
mucho dinero durante mucho tiempo... jNi
de ganarlo ahoral

iInternet qué ha representado para
vosotros? ¢Para qué os sirve?

Somos 100 personas en 8 centros de traba-
jo, o sea que ha significado conectividad
entre nosotros. En segundo lugar, estamos
trabajando en la construcciéon de una intra-
net. Esto sera aun mas importante.

Toda la comunicacién que hacemos ahora
es escrita. Yo recuerdo que hace 6 afos
envié un email a todo el mundo cuyo titulo
era: escribir es importante y la gente se me

cachonded6 diciendo: "¢Pero qué dice? Todo
el mundo escribe". Para que te hagas una
idea, hemos repartido no sé si son 40 o 50
guias de redaccion y de correcta expresion
gramatical. Porque, claro, al escribir uno va
notando lo oxidado del musculo.

Naturalmente, a parte de todo esto, tene-
mos un website corporativo y queremos
montar la tienda. Lo realmente importante
de Internet es que es un medio de comuni-
cacion, interno o externo, y hoy seriamos
incapaces de vivir sin él. Piensa que nos-
otros, de 85 o 90 personas que somos, hay
10 que estan relacionadas con temas de
comunicacion, sistemas, Internet... y no
somos una empresa de Internet o sea que
le damos mucha importancia.

Leyes informales

Por: Alfons Cornella

publicado en http://www.infonomia.com/leyes/archivo/

Ley de disrupcion

"Los sistemas sociales, politicos y econo-
micos cambian de modo incremental,
mientras que la tecnologia cambia de
manera exponencial®.

Esta observacion, extraida del texto Unle-
ashing the killer application, de Downes y
Mui (http://www.amazon.com/exec/obidos/ASIN/
1578512611/infonomia), también ha sido de-
nominada "ley de Moore generacional” o
"ley de Demi Moore" (http://www.infonomia.
com/leyes/demi.asp).

Lo relevante de la misma es que subraya
que lo critico de una innovacion no es ya la
creatividad que deriva en un aparato, sino
la gracia del inventor para convencer al
mercado de que debe adquirirlo y, mas
aun, usarlo.

Asi, se dice que Graham Bell, tras inventar
el teléfono, lo instalé gratis en algunos
hoteles de Nueva York, con el fin de que
los huéspedes se acostumbraran a usarlo
en las tareas familiares de llamar a la
recepcion para pedir algo. La idea consis-

tia en romper el hielo de la relacién entre
usuario y aparato a través de aplicacio-
nes utiles.

Otra idea relacionada es que quienes
pueden aprender mas rapidamente a
usar las novedades de las tecnologias
con los nifios y los jovenes. Quizas por-
que su capacidad de aprendizaje es tan
"exponencial" como la de las tecnologias
para presentar propuestas nuevas al
mercado. Asi, podemos esperar que los
nifos y jévenes de hoy, ya habituados a
usar los teléfonos moéviles, con image-
nes, no tengan ningdn problema en tra-
bajar normalmente con la videoconferen-
cia cuando sean adultos. Algo que a
nosotros aun nos cuesta.

Lo decia Tapscott en su Growing up Digi-
tal (http://www.amazon.com/exec/obidos/tg/de-
tail/-/0071347984/infonomia):  "la  mejor
manera de aprender a utilizar un ordena-
dor es conseguirse un nifio que te ense-
fe". Un buen mensaje para los abuelos y
abuelas...
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Herramientas Utiles

Por: David Ramon

Seleccion de productos y servicios innovadores publicados en http://www.infonomia.com/nettools

Trepia
http://www.trepia.com

Si unimos la capacidad de Internet como herra-
mienta de socializacion, con tecnologias que se
encuentran en claro auge (en este caso, la tec-
nologia inalambrica Wi-fi y la mensajeria instan-
tanea) nos encontramos con un producto que
puede resultar realmente potente. Trepia es una
herramienta de mensajeria instantanea dirigida
a usuarios que se conectan via wi-fi (cada vez
mas implantada). De esta manera, podremos
saber quien se encuentra en ese momento
conectado en una zona geografica cercana a la
nuestra (cerca de la oficina, cerca de nuestra
casa, en la cafeteria, ...), y contactar con él en
ese momento. De esta manera, podremos ade-
mas, encontrarnos fisicamente asi lo deseamos.
A diferencia de los programas de mensajeria ins-
tantanea mas habituales (Messenger de Micro-
soft y Yahoo, ICQ, ...) donde solamente puedes
saber si una persona esta en ese momento
conectada online, el producto que comentamos
permite saber si dicha persona se encuentra fisi-
camente cerca de nosotros.

pMachine
http://www.pmachine.com

=

b
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Los blogs (weblogs o cuadernos de bitacoras)
estan cogiendo Udltimamente un protagonismo
muy grande como herramienta de publicacion de
bajo coste (en muchos casos practicamente
nulo), permitiendo a cualquier persona disponer
de una potente herramienta de comunicacion.
Son ya varios los ejemplos de blogs que dispo-
nen de mas audiencia que importantes medios
de informaciéon. Incluso en las empresas se
estan empezando a entender como una herra-
mienta util para ellos. El producto que hoy
comentamos destaca por su potencia y facilidad
de instalacion. Si dispones de un servidor de
Internet o un espacio con los requerimientos
mas usuales (PHP y MySQL), podras disponer de
tu blog en cuestién de minutos.

Sony 802.11b FSV-PGX1 Portable Server
http://www.sony.jp/products/Consumer/PGX/

Por todos es conocido la gran capacidad y cono-
cimiento que la multinacional japonesa Sony tie-
ne en el desarrollo de productos tecnoldgicos
avanzados y de reducido tamafio. La casa japo-
nesa acaba de lanzar un servidor de archivos
portatil, el FSV-PGX1 Portable Server, que des-
taca por la posibilidad de llevarte contigo todo un
servidor de archivos a tu oficina o casa, y que
todos los usuarios con sus pertinentes permisos
puedan acceder a los archivos, gracias a que
incorpora tecnologia inalambrica Wi-fi. Dispone
de un disco duro de 20Gb, con sistema operati-
vo Linux de base, y la posibilidad de servir has-
ta 250 usuarios a la vez. Dispone, ademas, de
una versiéon no inalambrica a la que se puede
acceder por una red Ethernet 10/100. Un paso
mas hacia la oficina portatil.

BSQUARE Power Handheld
http://www.bsquare.com/wireless/php.asp

BSQUARE Power Handheld es una PDA con tecla-
do integrado que nos permitira disfrutar de
nuestra conexién al maximo, independiente-
mente de donde nos encontremos. Podremos
consultar nuestro correo electrénico, navegar
por Internet, posibilidad de hacer zoom del con-
tenido que mas nos interese (algo que puede
resultar atil debido al reducido tamarfio de la
pantalla), y naturalmente, llamar por teléfono.
Con pantalla a color y un sistema operativo de la
casa Microsoft, su uso serd4 muy cercano a un
usuario que ya disponga de un sistema Windows
en su casa o la oficina. En definitiva, un nuevo
tipo de productos que estan teniendo mucho éxi-
to en Estados Unidos, y que esperemos pronto
podamos disfrutar en nuestro pais.
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Conversaciones en Vivo...

Por: Alfons Cornella y Ramon Bori

"Las unicas victorias
reales son las
derrotas parciales"

Ramon Folch

Doctor en Biologia

Director del Estudi Ramon Folch,
Gesti6é i Comunicacié Ambiental
Experto en socioecologia

y comunicacion ambiental.

Alfons Cornella = A nuestros lectores les
preocupa mucho, la idea de la intoxicacion
de informacién, lo que nosotros llamamos
infoxicacion. Es decir, que cada vez es mas
dificil poder absorber todo lo que una pro-
fesion requiere. (COomo has vivido esto per-
sonalmente? {Como has conseguido duran-
te los afos poder dedicar un tiempo a no
parar de aprender nunca, ademas de tu
actividad profesional? ¢Cual es ese com-
promiso?

Ramon Folch > La sabiduria no es conocer
muchas cosas, sino saber elegir las necesarias.
Lo que pasa es que para escoger lo necesario
tienes que cribar, lo que conlleva recolectar
generosamente para poder descartar lo secun-
dario.

Creo que la curiosidad es el principal motor de la
actividad intelectual. Por eso me entristece ver
como acaba resultando singular, sorprendente o
noticiable que haya personas curiosas. La noticia
deberia ser el hallazgo de alguien desprovisto de
curiosidad. Si no sientes curiosidad por las
cosas, sea arte, ciencia, actividades humanas o
sociales..., dificilmente puedes entender lo que
pasa a tu alrededor.

AC> Uno de los libros que mas me ha
impactado en los ultimos dos afios ha sido
Consilience. Edward O. Wilson expone en
este libro, cbmo todas las disciplinas estan

ligadas. Es posible observar desde arriba
muchos campos cientificos y ver que hay
muchas conexiones. En clave de ecologia,
parece que detras de esto descansa la idea
de que todo esta relacionado con todo, de
qgue hay un equilibrio, que si tocas un lado,
el otro queda afectado. ¢(CAmo verias tu la
posible aplicacion del paradigma ecoldégico
en el mundo de las organizaciones?

RF> La especializacion no es el objetivo de la
ciencia, sino la limitacion de los cientificos.
Somos especialistas en algo en la pobre medida
que no podemos ser especialistas en todo. Pero
parecemos orgullosos de nuestro sesgo, al pun-
to de interpretar esa limitacidon perceptiva como
un rasgo de especial competencia. De ahi que la
fragmentacion instrumental de la realidad y del
conocimiento que de ella tenemos nos esté dis-
torsionando la percepcidon del caracter unitario
del sistema global.

En cierto modo, la ecologia nos devuelve esta
vision global al mostrarnos que los diferentes
organismos, los miles y miles de especies exis-
tentes, no son el resultado teleoldgico de perse-
guir finalidad alguna, sino el resultado consecu-
tivo de ir respondiendo a las sucesivas
provocaciones del entorno. Por otro lado, nos
ensefia que todo ello existe y funciona en la
medida que constituye un sistema. No hay nin-
guna especie que haya decidido ser como es, ni
ninguna que pueda existir sin las demas.
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Conversaciones en Vivo ...

Por: Alfons Cornella y Ramon Bori

Aunque sea arriesgado trasponer conclusiones,
pienso que en el comportamiento de las socie-
dades humanas se reproducen muchas situacio-
nes de este tipo. No es sorprendente que ello
ocurra, porque las sociedades humanas son
fragmentos de esta realidad ecolégica global, de
suerte que responden a sus mismos principios
basicos. Algunas todavia no definidas "leyes de
Kepler" de la biologia -alguien dara con ellas
algun dia...- estableceran esos principios gene-
rales del funcionamiento sociobioldgico. Segura-
mente seran muy simples, como todo lo impor-
tante... Lo propio ocurre con la realidad global
del planeta. La biosfera, por ejemplo, obedece a
media docena de elementalidades compartidas,
todas basadas en el codigo genético, que es un
Unico lenguaje de pocas letras para todos los
seres Vivos.

En definitiva, y para contestar a tu pregunta,
diria que la ecologia nos ayuda a entender que
la realidad funciona sistémicamente y que lo
decisivo es comprender las relaciones entre las
cosas. De hecho, el triunfo de Internet se basa
precisamente en ese mismo principio. De todos
los artificios tecnoldgicos, puede que sea el que
mas se acerque a la légica de los sistemas natu-
rales. Tal vez sea por ello que triunfa de la
manera que triunfa...

Ramon Bori> Nos puedes explicar un poco
lo qué hacéis en Estudi Ramon Folch - Ges-
tio i Comunicacio Ambiental SL
(www.erf.es). ¢Qué es una lectura soste-
nibilista de un planeamiento urbanista y
paisajista?

RF> En ERF preparamos conceptos y proyecta-
mos soluciones socioambientales. Somos una
empresa de "soft" en un mundo todavia obceca-
do por los gigas del disco duro. El "hard" es cosa
de clonicos, la gracia es crear programario. Por
eso cada dia tenemos mas demanda.

Vayamos a las fuentes del asunto. Para no
remontarnos a la antigliedad clasica, porque
entonces se nos echaria la noche encima, me
limitaré a los ultimos 150 afios, de la Revolucién
Industrial a esta parte, periodo fascinante que
nos concierne de una manera mas directa. El
modelo industrial en que nos desenvolvemos se
basa en una matriz conceptual, matriz de la que
excluye los parametros considerados poco signi-
ficativos. Eso es normal en cualquier modelo
operativo. La anomalia surge cuando esos para-
metros van cobrando valor, pero el modelo sigue
ignorandolos. Los "softs" industrialistas desesti-

man variables que, en la actualidad, se han vuel-
to significativas y por eso, ante el algoritmo tam-
baleante, emerge la nocién de insostenibilidad.

El agua seria uno de esos parametros margina-
dos. En la Europa preindustrial era un bien abun-
dante, libre y gratuito. Todos los clasicos de la
economia, empezando por Ricardo, recogen esa
"evidencia". Pero ahora coexisten el agua libre y
gratuita, el agua barata de la red, la carisima
agua envasada (que es la misma!), el agua
mediopurada que no llegamos a regenerar y tira-
mos absurdamente y el Plan Hidrolégico. En tér-
minos epistemolégico estamos ante un dispara-
te colosal. El sostenibilismo trata de resolver
situaciones como ésta. La matriz industrialista
desborda de parametros inicialmente desecha-
dos convertidos en vectores determinantes. Pro-
poner matrices locales "ad hoc" es uno de los
trabajos de ERF.

Nuestra idea sostenibilista del urbanismo incor-
pora las piezas olvidadas. De momento, topa con
el hecho que dar precio y consideracion a tales
parametros distorsiona las constantes del mer-
cado. Pero es que de eso se trata. Nosotros no
creamos el problema, simplemente lo hacemos
aflorar para, a renglén seguido, procurar resol-
verlo. Un buen diagnéstico jamas cre6 enferme-
dad alguna, bien al contrario.

El sostenibilismo, sin ser quimérico, tiene mucho
de utdpico, como toda idea novedosa. Sin utopia
no hay horizonte, y sin horizonte no se avanza,
por mas que jamas logre alcanzarlo nadie. Pero,
sin negar la utopia, la sostenibilidad es puro
pragmatismo redivivo. En ERF nos consagramos
a ello. Llevamos a cabo estudios, establecemos
indices y criterios, concebimos usos territoriales,
etc., sin dejar de abordar cuestiones mas inme-
diatas y concretas, con arreglo a las necesidades
de nuestros clientes. En estos momentos, por
ejemplo, estamos interviniendo en una actuacién
urbanistica de 4.000 viviendas en un lugar y de
un millar en otra parte. Son casas normales mas
alla de la norma..., edificios o espacios concebi-
dos de otra manera. Lo logramos tan sélo en
parte, por lo demas, porque la aplicacion integral
de los nuevos criterios es demasiado indigesta
en el actual contexto. Entendemos que esas
claudicaciones parciales son en realidad simples
rasgufos del triunfo global que vamos logrando.
Asi que vendemos servicios Utiles que, a la vez,
vehiculan ideas transformadoras. Lo dicho: pre-
paramos conceptos y proyectamos soluciones
socioambientales.
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Conversaciones en Vivo...

Por: Alfons Cornella y Ramon Bori

RB> Joan Majé nos comentaba en la pre-
sentacion del libro de Alfons, que desde
Bruselas se tiene la sensacion de que cada
vez mas, las instituciones encargan mas
estudios, tienen mas informaciéon, pero
cada vez tienen mas dificultades para eje-
cutarlos. ¢(Hasta qué punto lo que a vos-
otros os encargan lo podéis llevar a la prac-
tica?

RF> So6lo una parte de nuestros propuestas aca-
ba siendo ejecutada, en efecto. No hay en ello
nada nuevo. El Pla Cerda sigue siendo, con dife-
rencia, el mejor plan de ensanche urbano traza-
do en la Europa del XIX para la del XXI, sin dejar
de ser cierto que se ha ejecutado apenas en un
50% de su contenido. La mitad de una buena
solucion dobla el interés de una mala entera. A
nuestros proyectos, salvando las distancias, me
parece que les ocurre algo asi.

"El mayor reto del sostenibilismo
es la gestion de la transicion "

Por otra parte, con los afios uno aprende que las
Unicas victorias reales son las derrotas parciales.
La victoria total genera derrotados tan comple-
tos como resentidos, 0 sea que convierte a los
adversarios en enemigos. Ademas, uno no
merece nunca la victoria absoluta, porque nun-
ca esta complemente en lo cierto.

Como quiera que sea, el mayor reto del sosteni-
bilismo es la gestion de la transicion. No tene-
mos grandes dificultades para imaginar lo provi-
sionalmente ideal, en tanto que nos cuesta
proyectar el transito a partir la situacion actual.
Eso es caracteristico de cualquier idea auténtica-
mente revolucionaria, por cierto. Sélo mentes
responsablemente subvertidoras pueden abordar
con éxito semejantes cometidos. Lo facil es
seguir haciendo lo de siempre o sofiar con lo que
no se intenta. Los acomodaticios, los quiméricos
y los pusilanimes, por accién u omision, son el
lastre inercial que se trata de subvertir.

AC> Es curioso porque lo que acabas de
decir es exactamente aplicable a lo que
nosotros hacemos. Todos los proyectos que
tenemos para empresas se acaban convir-
tiendo en gestiéon del cambio. Por ejemplo,
estamos definiendo muchos portales del

empleado para empresas y aqui el proble-
ma esta en "';como la gente entiende que
se tiene que trabajar en la empresa?" Mi
libro dentro de esta colecciéon de Infono-
mia se llama Hacia la empresa en red. No
se llama La empresa en red, porque todo
el trabajo esta en cambiar la manera de
hacer. La Unica forma en la que que pue-
des sacar rendimiento.

RF> Asi es. Los humanos no tendemos a llevar
a cabo lo que debemos hacer, sino lo que ya
sabemos hacer, no lo perdamos de vista. Como
que sabiamos construir maquinas de vapor,
procurabamos fabricarlas cada vez en mejores
y en mayor namero. Lo incémodo fue admitir
que ya no se precisaban mejores calderas, sino
nuevos motores eléctricos. Primero hubo que
inventar el "soft" y descubrir la electricidad;
luego, convencer a los industriales para que se
reconvirtieran y, con su ayuda imprescindible,
hicieran posible generar el nuevo "hard" y el
mundo que vino tras él. Quienes se negaron a
aprender y a reconvertirse fueron arrollados por
la historia, aunque no sin dejar victimas, dolor
y amargura. Es malo circular por la vida con el
freno de mano puesto.

Con la sostenibilidad esta pasando algo pareci-
do. El Plan Hidrolégico, por ejemplo, es un
empecinamiento de amortizada hidraulica
metaldrgica que no comprende a la emergente
hidrologia sostenibilista, eso que ha dado en
llamarse la nueva cultura del agua. Ese plan no
tiene ningun futuro, pero puede lograr mante-
nernos en el pasado por algunos afios mas...

RB> Las ciudades que quieren atraer
conocimiento como Barcelona, deben ser
muy respectuosas con el desarrollo
socioambiental porque la nueva "clase
creativa" es especialmente sensible en
este tema. ¢Hasta qué punto el desarrolllo
ambiental sostenible no se esta convier-
tiendo en un privilegio de las sociedades
mas desarrolladas que han superado los
modelos de crecimiento propios de la
revolucion industrial que ahora impera en
economias emergente como las de Polonia
o Brasil?

Si hablamos realmente de sostenibilidad, no. La
sostenibilidad se sitia a las antipodas de la
higiene ambiental para ricos. El pensamiento
sostenibilista ha descabalgado a los plantea-
mientos puramente ambientalistas o ecologis-
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Conversaciones en Vivo...

Por: Alfons Cornella y Ramon Bori

tas de hace diez afios. Amplia mucho la dimen-
sion de su matriz conceptual, tanto en el espacio
como en el tiempo. La sostenibilidad es una
opcion global, de igual modo que la biosfera res-
ponde a una estrategia planetaria.

En, efecto, el ambito de reflexidon de los plante-
amientos sostenibilistas es el planeta por ente-
ro, lo que nos lleva a una aparente paradoja: los
sostenibilistas somos partidarios de la globaliza-
cion. Pero la globalizacion no es esta mezquina
mundializacién de mercados cautivos a que la
economia neoliberal quiere llegar, nada de eso.
La biosfera responde a una Unica estrategia
genética y en cambio, justamente por ello, da
lugar a la maxima diversidad y a la méaxima
complejidad imaginables. El sostenibilismo desea
instaurar un sistema de produccién y de redistri-
bucién de los valores afiadidos que siga esta
misma légica. Eso responde a tu inquietud: no
se trata de crear espacios ordenados en cuyo
corazon se genere el desorden, sino de proyec-
tar nuevas formas de produccion que internali-
cen todos los costos, ya sean sociales 0 ambien-
tales, y de distribucion equitativa de los servicios
y valores afadidos.

Por eso es tan importante entender que el sos-
tenibilismo no es una cuestién simplemente
ambiental. Es una opcion fundamentalmente
socioeconémica, con importantisimas conse-
cuencias ambientales, eso si. Es decir, cuando
hayamos resuelto el modelo de producciéon y de
distribucion en el marco de la nueva matriz inte-
gradora de todos los parametros actualmente
significativos, se resolveran por afadidura las
disfunciones ambientales que se generan cuan-
do esos parametros se externalizan.

Cuando en 1996 el Ajuntament de Barcelona se
planted la redefinicion del espacio marginal del
delta del Besos, el tema emergioé con toda su
potencia. Dado que el primer usuario -y pretex-
to suficiente- iba a ser el Forum Universal de las
Culturas Barcelona 2004, hubo que plantearse
donde meter el museo de atrocidades acumula-

do marginalmente en la zona: una mala depura-
dora de aguas residuales, una deficiente incine-
radora de residuos, una ineficiente planta ter-
moeléctrica a gasoil, unas peligrosas lineas de
alta tension colgando del aire, un deplorable rio
acloacado..., incluso un barrio extremo mas o
menos marginal. Para mi no hubo ninguna duda:
debian quedarse donde estaban. Donde estaban,
pero internalizando sus disfunciones. Si la ciudad
necesitaba todo aquello, debia digerirlo, como
hemos digerido conceptualmente e integrado
fisicamente bafios y cocinas en lo mas céntrico
de nuestros hogares. La sostenibilidad comporta
ese discurso y asi lo mantuve. Me siento orgu-
lloso de que la idea se impusiera. En un afo
vamos a ver una inversion urbanistica de 2.100

millones de euros conviviendo con todas estas
instalaciones reconcebidas y con los barrios mar-
ginales dignificados. Por cierto: no sé de qué
especulacion hablan algunos: casi todo es dine-
ro publico para crear espacios publicos...
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>Revista mensual Papeles de Infonomia
=Acceso a las Jornadas de Infonomia
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Micro Casos

Por: Ramon Bori

DivelNN Scubastore

Raices anfibias

Roland den Hartog es holandés, aunque " la
mayor parte de mi vida la he pasado en
Espafia”, en I'Estartit (Girona), donde su
familia regentaba una tienda-escuela de
submarinismo desde los afios setenta
(Poseidodn), y que podria considerarse el
origen de DivelNN Scubastore.

El holandés submarinista habia trabajado
durante afios como director comercial de un
importante fabricante de productos de
buceo. La empresa "iba a la bancarrota y
empecé a buscar alternativas".

Den Hartog vio en Internet un canal de ven-
tas muy interesante por la propia idiosin-
crasia de los submarinistas, y en 1997 naci6
DivelINN (http://www.scubastore.com) COMO una
pequefa extension virtual de la tienda fami-
liar Poseidon.

Aunque el holandés era un experto en el
sector - con una gran vision de comercial y
de negocio -, no contaba entre sus activos
con la informatica por lo que propuso un
negocio conjunto (joint-venture) a Intercom
Girona.

Intercom Girona (http://www.intercomgi.com) €S
una empresa pionera en servicios de Inter-
net (1995). Empez6 como proveedor (ISP),
posteriormente se ha enfocado en solucio-
nes globales para pymes. Actualmente esta
preparando una serie de aplicaciones ASP (
Application Service Provider) para comer-
cializar por toda Espafia por lo que acaba de
inaugurar oficina en Barcelona. En su linea
de grandes cuentas figuran el Deutsche
Bank, Panasonic Espafa, la Fundacié Gala-
Salvador Dali... (mas sobre su trayectoria
en http://WWW.intercomgi.com/spa/clients.html).

Historia de una tienda en red

DiveiNN Scubastore inicia su trayectoria
como tienda virtual especializada en pro-
ductos de submarinismo orientada al mer-
cado europeo. Intercom Girona aportaba la
parte técnica y el conocimiento del canal-
red; DivelNN el producto y el conocimiento
del nicho de mercado.

En su primer ejercicio facturé 30.000 €. Ya
en 1999 se consiguidé una facturacion de
180.000 €. 1M € en el 2001 y 2M € al afio
siguiente.

Y poco a poco, reconocidas firmas consulto-
ras como The Boston Consulting Group (“El
Comercio Electrénico: Los nuevos detallis-
tas en Espafia y Portugal™) o McKinsey & CO
(http://www.business2.com/articles/web/0,1653,1496
5,FF.html) empiezan a explorar los secretos
competitivos de DivelNN Scubastore.

Para elaborar su ePerformance, McKinsey
seleccion6 a 200 firmas de todo el mundo
(entre las cuales Disney, Calvin Klein, El
Corte Inglés..) y realiz6 un andlisis de ratios
(precio medio de venta, coste de adquisi-
cion de los clientes, eficiencia en las inver-
siones de marketing...) " (...) y por la mini-
ma inversion -por no decir nula- en
marketing, nuestros ratios eran inmejora-
bles. Por lo que nos reconocieron como Best
Practice en e-Tailers (comercio electronico
minorista)" declara Didac Lee, director
general de Intercom Girona, socio y miem-
bro del Consejo de Administracion de
DivelNN Scubastore.

Los excelentes resultados empresariales
abren las puertas de DivelNN Scubastore al
capital riesgo... En una primera ronda, la
sociedad VentureCap de la Societat Catala-
na General de Valores y Cambios -GVC, SV
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Micro Casos

Por: Ramon Bori
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391.000 € que permiten la consolidacion de
esta trayectoria empresarial.

DivelNN Scubastore incrementa su catalo-
go de productos , amplia plantilla (http://
www.scubastore.com/spa/quienes.asp), desarrolla
con la colaboracioén tecnolégica de Intercom
Girona su propia plataforma para la gestion
de stocks en tiempo real, presenta su
comunidad para submarinistas (http://
www.diveinn.com/eng/index.asp), abre oficina en
Daytona Beach (Florida) con el objetivo de
consolidar la distribucién y el servicio en el
mercado norteamericano. Actualmente esta
levantando una nave industrial para mejo-
rar la logistica y continuar creciendo.

En octubre del 2002, DivelNN Scubastore
asiste a la DEMA (http://www.dema.org, Diving
Equipment & Marketing Association), la
feria de submarinismo mas importante del
mundo. En el certamen celebrado en Las
Vegas, presenta una nueva linea de negocio
orientada a la venta al por mayor mediante
partners. Para el actual ejercicio, ya se tra-
baja con un incremento previsional de los
ingresos del 20%.

Recientemente ha obtenido "El Certificado a
las buenas practicas en comercio electroni-
co de AENOR", primer paso hacia la obten-
cion del certificado de calidad 1SO 9000.

Producto

> Mas de 4.000 referencias en existencia
(sku's, stock keeping units), muy por enci-
ma de una tienda tradicional.

> Gestion de stocks en tiempo real que per-
mite ofrecer online la disponibilidad de las
referencias.

Precio

> Estrategia de precio minimo garantizado,
aprovechando unos costes fijos inferiores a
los competidores tradicionales.

> DivelNN Scubastore vende en todo el pla-
neta, en especial en el mercado norteame-
ricano (65% de sus ventas) por su politica
de precios.

> La compra de material europeo en euros
y su venta en délares en el mercado norte-
americano ha permitido aprovechar, en
estos ultimos afos, el diferencial del tipo de
cambio como una ventaja competitiva. La
actual paridad de ambas divisas elimina
este factor competitivo.

Facilidad de Acceso

> El aficionado al submarinismo es un com-
prador que conoce perfectamente el pro-
ducto que quiere adquirir, su talla
(http://www.scubastore.com/spa/size/size_chart.asp)
y la marca... Si a un amplio catalogo de
precio minimo garantizado, un aprovisiona-
miento eficiente, le afiadimos la "conve-
niencia" en el acceso, el valor afadido del
canal online salta a la vista del cliente.

Promocion

> En sus origenes el gasto en publicidad fue
nulo, como refleja la ePerformace de McKin-
sey.

> La comunicacion entre la comunidad sub-
marinista del planeta azul fue espontanea,
boca a boca, por su buena relacion calidad-
precio y excelente servicio (aprovisiona-
miento, atencién al cliente).

> Desarrollo de una comunidad virtual
sobre el mundo de los buceadores (http://
www.diveinn.com/eng/index.asp) Y de un servicio
meteoroldgico sobre los principales puntos
de practica de este deporte (http://www.scu-
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Micro Casos

Por: Ramon Bori

bastore.com/spa/weather/index.asp).

> Actualmente se sigue una estrategia de
marketing offline para reforzar la imagen de
marca en revistas del sector y presencia en
ferias internacionales (DEMA , Las Vegas,
2002).

Logistica

> El cliente consulta en tiempo real las
referencias disponibles. Cuando se ejecuta
la compra, se actualiza el stock existente
mediante la sincronizacion del web (web
services) con la base de datos del programa
de gestion ERP (Enterprise Resource Plan-
ning). A partir de aqui, se procesa automa-
ticamente la compra, se realiza el picking y
cuando el lote esta listo para su envio, se
notifica automaticamente a la plataforma
online de DHL.

> DHL recoge cada dia todos los lotes en el
almacén de I'Estartit y los entrega en 48 en
el domicilio del cliente. Recordemos que un
65% de las ventas tienen por destino los
Estados Unidos.

> En cualquier momento el cliente puede
conocer la situacion de su pedido, porque
DivelNN Scubastore fue uno de los prime-
ros partners de DHL en Espafia en imple-
mentar su plataforma online de gestion
logisitca.

Algunas e-lecciones
Didac Lee, nos cuenta como :

"DivelNN Scubastore empezé como una
puntocom humilde, en comparacion con los
monstruos que surgieron en aquel momen-
to. Empez6 con recursos minimos, a tiempo
parcial.”

"Nuestros puntos fuertes fueron nuestra
ilusién, nuestro conocimiento del medio y
del sector, y sobre todo el sentido comdn. "

"Orientamos desde el primer momento el
negocio hacia la rentabilidad."

"Creo que es un buen ejemplo de:

> Un negocio pensado para ser negocio.

> Como la union hace la fuerza (Roland,
Intercom y otros socios (http://www.scubasto-
re.com/spa/quienes.asp).

> Una puntocom sin superestrellas, ni
superpresupuestos para impresionar al
capital riesgo, pero con ganas de trabajar!
> Un buen ejemplo de la now economy. La
gestion en tiempo real de stocks es clave
para ser competitivos en el aprovisiona-
miento y ofrecer un buen servicio. En su
momento, tuvimos muchos problemas con
el programa de gestion. Adquirimos una
solucion offline, cuando todo nuestro mun-
do es online. Esto nos motivo a desarrollar
nuestra propia ERP que conecta toda la
cadena de negocio (proveedores, clientes,
logistica, facturacion...) convirtiéndonos en
una e-company."

"DivelNN es una empresa hormiga. Hemos
ido paso a paso, controlando las inversio-
nes, haciendo solo aquello que era necesa-
rio."

Pienso en Charles Handy cuando habla de
Elefantes y pulgas, ¢cual seria el simil sub-
cuatico?

Delfines, ¢y...?

“Mapa de unhdad” del cliente de 1hve INN
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Desconecta

Por: Laura Rosas

Instantes Impredecibles, Estimulos de Conocimiento http://www.infonomia.com/desconecta

The Great Buildings Collection

Pagina dedicada a los edificios mas altos del
mundo. Cada edificio tiene una ficha con el
nombre de su arquitecto, la ciudad donde
estd, como esta construido, a qué estilo per-
tenece, imagenes, libros relacionados, etc.

http://www.greatbuildings.com
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Verba Universal Conjugator

No saber como se conjugan los verbos en
cualquier idioma ya no sera un inconve-
niente gracias a éste web donde podéis
encontrar conjugados cientos de verbos

de todos los idiomas.
http://www.verba.org/owa-v/verba_dba.verba_

main.create_page?lang=en

Domino Artwork
Imagenes y retratos hechos exclusi-

vamente con piezas de dominé.
http://www.dominoartwork.com/index.html

Googtioen

L R e b BTl TR S T T o
P MR S W -l SR Sal PR P W S .

| s | = ) i 1)

BB wab tmugiey Comary, Toe fustages
L e = )

T 3 SRRk et
§ RS S e B e e T

Googlism

En este web encontraras que opina Goo-
gle.com de tu nombre, el de tus amigos o
de cualquier cosa. Busca nombres, cosas o
fechas y descubre las frases en Internet
que hacen referencia a ellas.
http://www.googlism.com
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Colorspeak

El mundo esta lleno de colores y la Web
también. En colorspeak puedes ver lo que
la gente siente, piensa o a que le recuerdan
los diferentes colores que podemos encon-
trar en Internet. ;/Qué te sugieren a ti?
http://bulltown.com/colorspeak/1/
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Aunalia
Una pagina para desconectar donde
podras encontrar cuentos, fotografias,

lecturas, cultura, reflexiones...
http://www.aunalia.com/
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Entre infonomistas

Marivi Gomis conversa con...

Conversaciones entre nuestros colaboradores

Marivi Gomis> Definiendo concepto
como cualquier representacion fisica o
virtual que nos evoque una gama de
vivencias, sensaciones, emociones...
¢EN qué crees que cambia la forma de
entender la conceptualizacion dentro
del mundo online con respecto a la del
mundo offline?

Fabio Tropea> Respecto al mundo offline,
en el mundo online los conceptos cambian
profundamente en tres aspectos basicos:
nada, nada y nada. Bueno, que nadie se
quede con cara de asombro, so6lo sigo los
consejos de los viejos retoéricos aristotélicos
(un exordium inmediato y emocionalmente
caliente). En realidad, esta primera pregun-
ta me permite aclarar una cuestion comuni-
cativa de fondo, que ha provocado numero-
sos malentendidos y rechazos desde y hacia
el universo online: la de considerar la Red
justamente como un universo aparte, algo
profundamente distinto, con reglas basicas
diferentes y especificas respecto a la reali-
dad "convencional”. Error macroscopico. El
"online" es una actividad que se inserta de
pleno en el principio general del hacer
comunicativo humano: comunicar viene del
latin "communicare”, o sea propiamente

"En principio fue la
navegacion"

Fabio Tropea

Autor de Penélope y Ulyses,
Tramas y exploraciones en la Red,
y experto en semidtica.

"estar en contacto”, "intercambiar expe-
riencias"” y "compartir valores"”, es decir
crear un sentido de comunidad. El plantea-
miento offline vs online, a pesar de su gran
difusion y éxito mediéatico, nos conduce a
una dicotomia profundamente equivocada,
parangonable a la histoérica distincion Razén
vs Emocién. Offline y Online, esta ultima
gran dicotomia de la vulgata occidental,
sigue oponiendo aquellos dos grandes regi-
menes de sentido: por una parte, "Estoy
OnLine, luego Conecto" ; en el polo opues-
to, "la Realidad tiene razones que la Red no
entiende". Las consecuencias de este plan-
teamiento, en términos de decepciones y
enfrentamientos - conceptuales pero tam-
bién sociales y econdmicos - las pagamos,
y seguiremos pagandolas, en nuestra acti-
vidad cotidiana, en donde tocamos con
mano un gran desencuentro entre los dos
autoproclamados extremos.

MG=> ¢ Como piensas que se han trans-
formado las actitudes y maneras de
comunicarse con la aparicion de Inter-
net ? y ¢ de qué forma podrian apro-
vecharse las nuevas formas que surgen
para la comunicacioén cultural?
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Entre infonomistas

Marivi Gomis conversa con...

FT= Pongamonos unas pequefas pregun-
tas, a partir de nuestras experiencias per-
sonales recientes. (Cuantos amigos, cole-
gas o incluso ex novias habriamos vuelto a
contactar sin la existencia de Outlook &
Cia? ¢Qué posibilidades teniamos en las
viejas paginas amarillas de encontrar un
Mitsubishi Space Runner del 1993 de
importacion americana? ¢(Qué funcionario
de consulado podria informarnos con
garantias sobre el clima de la semana
siguiente antes de irnos de viaje a Santiago
de Chile?

La primera respuesta a esta cuestion, corre
el evidente riesgo de poner estupendo a
Internet. En realidad, todas las mil y unas
actividades que Internet permite ya eran
posibles antes, pero con mucho mas com-
promiso por nuestra parte y con resultados
tal vez menos satisfactorios. Quiero decir
que respecto al individuo, Internet repre-
senta una sintesis de otras funciones comu-
nicativas dispersas, con claros indicios de
satisfacer a un usuario con necesidades,
pero sobre todo curioso, imaginativo y, por-
qué esconderlo, algo voyeur. Desde una
mesa de mando, y frente a una pantalla
que rejuvenece la vieja metafora de la bola
magica de magos y brujas, el usuario se
conecta con lo que quiere y puede, con una
imprecisada sensacion de vértigo y de
dominio (que luego las limitaciones técnicas
del medio, of course, se encargan de redi-
mensionar). En un articulo pasado de
"Penélope"” hablaba, en este sentido, de la
comunicacion en Red como de una version
electronica de las renacentistas Wunder-
kammer, pequefias habitaciones de los
palacios que los nobles iluminados llenaban
de objetos y cuadros raros y exoticos.

Esta nueva situacion de Capitan Nemo
modifica, sin lugar a dudas, la relaciéon
comunicativa tradicional: aumenta la sen-
sacion de poder y la libido por gratificacion
(prueba sea de ello la enorme cantidad de
webs de contenido explicitamente sexual),
pero también disminuye la responsabilidad

del acto comunicativo, como la mayoria de
la experiencia chat puede facilmente
demostrar.

En todo caso, hay que esforzarse en pensar
la cuestion en términos mas globales, ya
que las comunidades virtuales representan
una nueva frontera de la comunicaciéon y de
la investigacion, pero también una nueva
manera de entender la idea de comunidad.
El extraordinario desarrollo y difusion de
Internet esta llevando cada vez mas a la
creacion de comunidades transnacionales
en las que el lugar de encuentro es Unica-
mente la Red. El nivel de debate aqui es
alto: entre los que mantienen que, mas alla
del desarrollo de la investigacion, la comu-
nidad virtual se ofrece como instrumento
para la recuperacion del sentido de comuni-
dad social y los que dudan sobre si ello
representa una oportunidad de crecimiento
cognitivo o si también modifica sustancial-
mente nuestra manera de estar juntos,
contribuyendo al desarrollo de una nueva
organizacion social en red.

"En términos de posicionamiento
estratégico se trata mas bien
aprovechar la baza de la veloci-
dad, la hipertextualidad y la mul-
timedialidad "

MG=> ¢ Cuales serian para ti los recursos
con los que cuentan los espacios vir-
tuales para "'sumergir’ al usuario en el
entorno, superando la barrera que
constituye la pantalla del ordenador?

FT> El gran problema de la comunicaciéon
online es, evidentemente, la relativa pobre-
za de la experiencia interactiva posible. No
nos olvidemos de que la presunta interacti-
vidad de los nuevos medios es tal sélo en
comparacion con los medios de comunica-
cion, los que histéricamente se dio por lla-
mar medios masivos. Respecto a la total
pasividad en la que estos medios situaban
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Entre infonomistas

Marivi Gomis conversa con...

al usuario, la Red y el Multimedia ofrecen
unas mejoras perceptibles, proponiendo
incluso una inversioén (parcial y limitada) en
la direccion del flujo comunicativo y hacien-
do mas satisfactoria su experiencia. Pero
nadie olvide el hecho de que la comunica-
cion humana, la que se realiza cara a cara,
es "naturalmente" interactiva y permite
una inmersion total en un caldo de natura-
leza profundamente sensorial. Por mucho
avance tecnolégico que pueda haber, la
comunicacion por Internet dista mucho
todavia de poder producir autbnomamente
metaforas como: "Esto huele mal", "ahora
te toca a ti" o "No tengo el gusto de cono-
cerle".

He aqui el ndcleo de la cuestiéon. En térmi-
nos de posicionamiento estratégico, diria
que no se trata de querer sustituir a la
comunicacién material, persiguiendo sue-
flos de sensorialidad artificial que a corto y
medio plazo no parecen estar al alcance de
la tecnologia, sino mas bien aprovechar la
baza de la velocidad, la hipertextualidad y
la multimedialidad para representar una
"hiperfuente"” de informacion eficaz, cobmo-
da y gratificante.

MG=> (Cuales piensas que son los
recursos gue puede utilizar el museo
online - el mundo online en general-
para que la representacion virtual de
las piezas cree una experiencia que sea
lo mas cercana posible a la que propor-
ciona la inmediatez fisica de las pie-
zas?

FT> Me parece que la respuesta anterior
contiene un inicio de respuesta para esta
cuestion, que por otra parte es una cues-
tion realmente decisiva para el desarrollo
de la comunicacion online. Los arquitectos,
los comunicélogos vy los diferentes sujetos
que se ocupan profesionalmente de oferta

museistica tradicional, saben que es esta
una cuestion que ha sido muy debatida en
las dltimas décadas. Sin abrir un tema que
requeriria una dedicacidon especifica, nos
limitamos aqui a recordar que las caracte-
risticas y funciones del museo, por las razo-
nes que fueran, han cambiado radicalmen-
te, pasando de la esfera de lo cognitivo y
del deber a la de lo emocional y del placer.
Esta constatacion ha empujado a los muse-
os (viejos y nuevos) a una carrera hacia la
espectacularizacion y la sensorializacion de
la experiencia del visitante, so pena una
desercién mayoritaria de la oferta.

Ahora bien, personalmente no creo que la
experiencia del visitante/usuario del museo
virtual tenga que ser lo mas posible cerca-
na a la que proporciona la inmediatez fisica.
Considero esta via mimética un error estra-
tégico y, en el corto y medio plazo, un calle-
jon sin salida. El museo virtual puede y
debe jugar otras bazas para atraer al visi-
tante y consolidar la relacion con él. El
camino no es buscar una experiencia sen-
sorial que es constitucionalmente deficita-
ria, ni por otra parte hacer un Guggenheim
virtual que persiga una espectacularidad
por impacto que, en el caso real, es deudo-
ra de una condicion de nueva catedral difi-
cilmente reproducible online. ElI camino
estratégico a seguir es una potenciacion de
aquellos aspectos semidticos en los que
Internet es realmente superior a la expe-
riencia "real". Si el Louvre me ofrece la
experiencia mistica de la fisicidad de la Gio-
conda, Internet puede ensefiarme una
vision comparada de todas las sonrisas
célebres del Renacimento, mostrar las
medidas exactas de los desnudos represen-
tados en las pinturas o incluso ofrecer al
visitante la posibilidad de efectuar un estu-
dio comparado sobre determinadas epide-
miologias de este periodo ensefiando los
rostros de la época en Paris, Amsterdam,
Florencia, Moscu, etc.
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Vitamina Mental

Por: Laura Mifnano

Nuestra recomendacion sobre los mejores articulos para entender la red. http://www.infonomia.com/food

US Powers Internet Growth

Revista: BBC News

Fecha: 21 de Febrero, 2003

NUmero de paginas: 2
http://news.bbc.co.uk/1/hi/business/2786081.stm
Abstract: Nielsen Netratings augura que
en los proximos meses Espafia y Brasil
seran los dos paises que experimentaran
una espectacular revolucion en el ambito de
Internet. En nuestro caso, un gran aumen-
to de la poblacidon con acceso a Internet,
junto con un incremento de presencia de
internautas en el abanico de posibilidades
que otorga la web nos colocan en primera
fila.

Hacker Hits Up to 8M Credit Cards
Autor: Fred Katayama

Revista: CNN Money

Fecha: 19 de Febrero, 2003

NUdmero de paginas: 2
http://www.businessweek.com/magazine/con-
tent/03_08/b3821110.htm

Abstract: La policia busca a un hacker que
ha penetrado en el sistema de datos de
Data Processors International. Este sistema
procesa las tarjetas de crédito para los
comercios (Visa, Master Card, American
Express...). Los resultados: juna cifra de 8
millones de tarjetas hackeadas pero sin nin-
guna extraccion de dinero fraudulenta!

Ubiquitous Yet Used, Diskette Hangs On
Autor: Peter Rojas

Revista: HBS Working Knowledge

Fecha: 13 de Febrero, 2003

NUmero de paginas: 2
http://www.nytimes.com/2003/02/13/technology/cir-
cuits/13disk.html?pagewanted=print&position=top
Abstract: "Una cifra inferior al 10% de
usuarios de PC’s utiliza el disquete para
almacenar informacion” y, sin embargo, los
PC siguen llevando unidad de disquete de

fabrica. Los expertos aseguran que el dis-
quete se va quedando, poco a poco, fuera
de uso y el DVD RW -regrabable- aparece
como un nuevo estandar, ideal para infor-
macion que requiere cierto espacio (fotos
digitales, MP3, etc.)

Amazon.com, the Ketchup of the Inter-
net?

Autor: Alorie Gilbert

Revista: News.com

Fecha: 18 de Febrero, 2003

NUmero de paginas: 1
http://news.com.com/2100-1017-984993.html?tag—=cd_mh
Abstract: La Universidad de Michigan ha
publicado su estudio anual sobre los indices
de satisfaccion del consumidor estadouni-
dense. Este afio observamos como los prin-
cipales negocios basados en Internet satis-
facen al cliente por encima de la media y
superan a las compafias tradicionales en
sectores como; banca, lineas aéreas, tele-
comunicaciones... Este articulo revela el
posicionamiento de las diferentes comparii-
asy, a la vez, busca razones para esta bue-
na opinién de las empresas de comercio
electrénico.

Amazon Tries Word of Mouth

Autor: Saul Hansell

Revista: The New York Times

Fecha: 10 de Febrero, 2003

NUmero de paginas: 2
http://www.nytimes.com/2003/02/10/business/media
/10ADCO.html

Abstract: "Los bajos precios determinan el
volumen de ventas" ésta es la conclusion a
la que llega Jeff Bezos tras anunciar que no
invertird mas en camparias televisivas para
la empresa que fundd: Amazon. Sin embar-
go, mantendrda los anuncios en sitios web y
en los periédicos dominicales ya que son
rentables.
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