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INTRODUCCION

Hoy todo el mundo habla de Internet; igual podemos encontrar referencias
en un libro de marketing como en una revista del corazén o en una pelicula. ;Qué
tiene de especial esta red de redes para atraer tan poderosamente la atencién?

En esta investigacion pretendemos mostrar algunos aspectos que den una
referencia para ver, como Internet estd cambiando los viejos esquemas de ver las
cosas, esta rompiendo los modelos tradicionales o paradigmas en la forma de
enviar y recibir mensajes, en los negocios, en la forma de recibir e impartir
educacion, la politica, la religion y sobre todo en la publicidad, que es el objetivo
principal de este estudio.

Muchas empresas, en estos dias, desconocen el tamafio que puede tener
Internet asi como su impacto, tanto en los consumidores como en el beneficio para

su propia empresa como puede ser reducir costos e incrementar ventas.

Hoy, cada vez mas gente utiliza Internet, no s6lo como medio de
entretenimiento, sino, para un sin fin de aplicaciones, entre ellas las compras.

Es asi, como en el presente trabajo abordaremos la importancia de Internet
en nuestros dias, como medio de interaccién entre los paises (globalizacion)
centrando nuestro estudio en la trascendencia que tiene esta herramienta para la
empresas en los negocios y la publicidad, mostrando el porque las empresas
estan necesitando dia con dia darse a conocer a través de esta red, ¢por qué?
estan realizando inversiones econémicas para reducir los costos en las
comunicaciones y hacer publicidad en un medio que aun no es tan significativo
como la television, la radio o el periédico pero que posiblemente se convertira en
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un medio efectivo para publicitar y vender productos y/o servicio de una manera

eficiente y rapida.

El contenido del trabajo ha sido estructurado en varias partes. En la
primera, se exponen en términos generales, algunos aspectos entorno a Internet,
sus antecedentes, estructura, posibilidades, etc. De la misma forma se analizar
aspectos importantes sobre mercadotecnia y publicidad especificamente.

La siguiente parte consiste en la presentacién grafica de los resultado
obtenidos de la aplicacion de un cuestionario, el cual, se aplico a usuarios de
Internet en diferentes sectores; un aspecto interesante de este cuestionario es que
algunos de ellos se aplicaron a través de la misma red por via correo electronico
(e-mail), lo cual nos permitié realizar un tipo de investigacion que hace algunos

afos no hubiera sido posible realizar.

Casi al finalizar, se realizan las conclusiones necesarias de la investigacion,
cuales fueron los resultados de la presente, las observaciones y algunas
recomendaciones que esperamos sirvan para dar una vision mas amplia y clara de
lo que implica la publicidad en nuestros dias, en un medio que aln tiene mucho
por ofrecer y que probablemente se convertira en un importante medio de
comunicacion entre empresas y clientes y viceversa.

Finalmente se presentan los anexos, los cuales consisten en la
presentacion de la forma en que se manejaron los datos obtenidos del
cuestionario, asi como del cuestionario mismo, esto es, la forma en que los
usuarios de Internet lo recibieron para colaborar con nuestra investigacién, se
anexa también con el objetivo de facilitar la comprensién del trabajo, un glosario
de términos en donde se encuentran las definiciones de algunos conceptos
basicos empleados en el ambito de Internet.
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Con el presente trabajo brindamos a los interesados en la “red de redes” un
enfoque mas vasto de lo que esta implicando hoy en dia la publicidad en Internet,
desde el punto de vista de los usuarios los cuales son el objetivo principal de toda
publicidad, ya que son los posibles consumidores de los productos y/o servicios

que las empresas pretenden comerciar.

Esperamos entonces, que la presente investigacion brinde esa nueva vision
sobre la publicidad en Internet y despierte el interés de los lectores para utilizar la
red como un medio con posibilidades para comunicarse, divertirse, informarse,
publicitarse, etc., y sobre todo para comprar y vender productos y/o servicios.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

JUSTIFICACION

Actualmente se habla mucho sobre las posibilidades que sin duda tiene
Internet, tales como la informacién, promocién y venta de productos y servicios a

un gran numero de usuarios.

Indudablemente este medio esta atrayendo la atencion de mucha gente y
es evidente que esta cambiando considerablemente los viejos esquemas de ver
las cosas, esta rompiendo los modelos tradicionales o paradigmas en la forma de
enviar y recibir mensajes, en la manera de hacer negocios y publicidad, en la
forma de impartir y recibir educacion, la politica y la religion.

Internet es hoy por hoy un mercado que ya cuenta con un nidmero
considerable de usuarios los cuales se incrementan dia con dia, 55 millones de
personas tienen actualmente acceso a la red, se calcula que en el afio 2001 seran

75 millones.'®

Como podemos darnos cuenta se esta rompiendo con la forma tradicional
de hacer negocios, cada ves mas empresas consideran a la red como un medio
alternativo para incrementar sus posibilidades de crecimiento, esto lo podemos
constatar en la siguiente definicién que nos da la empresa IBM sobre lo que son
los negocios por Internet o comercio electrénico (e-bussines):?2

“cQué es e-business? Es lo que sucede cuando usted conecta sus
sistemas informéticos a sus clientes, empleados, distribuidores o proveedores a
través de Internet, intranets y extranets. Y aqui estan los retos, también. Como la

'@ http://lwww.ibm/e-business.com
0 IDEM
m
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seguridad, escalabilidad e integracién. Miles de empresas funcionan ya gracias al

e-business.

cComo? Muy sencillo. Su empresa rendiré& mucho mas gracias a las
soluciones e-business. Primero estableciendo sus propias paginas en Internet y
publicando informacién electrénicamente. Es econémico, pero de limitado impacto.

Segundo, una péagina de autoservicio en Internet para sus clientes que
sirva, por ejemplo, para comprobar estados de cuenta, efectuar el seguimiento del
envio de un paquete o iniciar tramites administrativos.

Y tercero, con una pagina web que permita realizar transacciones: comprar,
vender... y hacer todo lo necesario para lograr un flujo de informacién continuo e
interactivo.

En esta direccion va el mundo, y cada vez mas de prisa. En IBM ya hemos
ayudado a miles de empresas, en todos los tamafios y sectores, a sacar partido de
esta nueva forma de hacer negocios y trabajar que es el comercio electrénico
(e-business).”

La forma de hacer negocios esta, entonces, cambiando indudablemente.

Por esta razén nuestra investigacion tiene como finalidad conocer el
potencial que tiene Internet como medio para la publicidad, ya que actualmente las
formas de hacer publicidad ofrecen la oportunidad de integrar actividades que
anteriormente no lo hacian. Hasta ahora ha sido necesario el uso de medios
masivos para difundir los mensajes y posteriormente usar algin tipo de
comunicacion interpersonal para proporcionar informacién individualizada, dar
atencion al cliente o cerrar una operacién comercial. La web es el primer medio
altamente utilizado que creemos permite realizar todas estas funciones.

Con esto surge la siguiente interrogante:

e (Cual es el impacto o efecto que tiene la publicidad a través de
Internet en los consumidores en comparacién con la radio, el periédico y

la television?

“
S5
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Existen algunos autores que consideran ya a Internet como un posible
substituto para los anuncios a través de television y radio, como lo dice Eduardo

Morales:3@

“Hasta cierto punto la Web tiene el potencial de sustituir anuncios en
medios como la radio y televisién y a la vez de reducir el personal involucrado en
realizar estas operaciones”.

Por esta razén creemos que es de suma importancia el saber hasta que
punto la web puede ser un sustituto eficaz, para que la empresa pueda darse a
conocer en un mercado en constante crecimiento, como vimos anteriormente.

Debemos seguir este punto, de la publicidad, con especial atencién porque
nos encontramos ante un fendbmeno que experimentara grandes cambios en el

futuro.

También creemos que es importante considerar las siguientes
interrogantes:
o (A través de Internet una empresa puede posicionar su marca

en la mente de los consumidores?

e ¢(La publicidad a través de Internet es un medio que puede
generar una decision de compra en los usuarios de la red?

La web comienza a tener un potencial importante para difundir una gran
cantidad de informacién a peticion de los usuarios y en funcién de sus intereses, y
la empresa que logre captar la atencion de estos puede logras que se interesen
por el producto y/o servicio que pretende vender.

3@ Morales, Eduardo (2000). Como hacer ventas por Internet. México, D.F. Monarca ediciones,
pp 29.

m
6



UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA IW Licenciotina en Admnistracién
Lo cierto es que nos encontramos en un mundo nuevo en constante

evolucion, en el que las formas de hacer publicidad cambiaran sin duda en el
futuro, hacia formatos mas creativos, que se separen de la forma mas exitosa de

publicidad actual o que simplemente la mejoren de una u otra manera.

En México las empresas, ejecutivos, estudiantes, comerciantes, etc., aun
sabiendo de las posibilidades que puede acarrear la red, su medio y su uso es
desconocido, e incluso hasta cierto miedo sienten al involucrarse, ya sea para
hacer compras, vender o estar presente. Solo aparecen como espectadores y en

un futuro tal vez apareceran como victimas.

Creemos por estas razones, que nuestra investigacion permitirda a las
empresas y al publico en general, ampliar su panorama sobre las oportunidades
que actualmente ofrece la web como medio efectivo para la publicidad, tomando
en cuenta que estas oportunidades tienden a incrementarse dia tras dia. Como
sabemos, estamos en un mundo competitivo y quien consiga la confianza del
consumidor, tendra ventas aseguradas por algin tiempo. Internet, no es la
excepcion, aqui el consumidor tiene la oportunidad de conocer de una manera
mas intima la marca de su preferencia, puede disponer de cualquier informacion al
alcance de sus manos y si la empresa logra que los consumidores lleguen a
identificarse con ella, asegurara un beneficio adicional en comparacién con sus
competidores.

“El mundo digital es positivo para quien sepa
dominarlo y usarlo”

Cohen?e

“0 Cohen, en: Morales, Eduardo (2000). Como hacer ventas por Internet. México, D.F.
Monarca ediciones, pp. 83
m
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OBJETIVO GENERAL

El presente trabajo pretende dar solucién a los aspectos aqui planteados,

en donde el objetivo principal de nuestra investigacion es:
Investigar la necesidad que tienen las empresas de darse a conocer a

traves de Internet, determinando el potencial que la red tiene como medio para la

publicidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos particulares de la investigacion son los siguientes:

¢ Determinar el impacto que tiene Internet en los consumidores como

medio de publicidad en comparacién con radio, periédico y television.

¢ Determinar si Internet es un medio efectivo para lograr una imagen
de marca o posicionar un producto en la mente de los consumidores.

¢ Determinar si la publicidad a través de Internet es un medio que
genera una decisién de compra en los usuarios de la red.
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PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

¢ Cual es el impacto que tiene Internet en los consumidores comparado con

el radio, periddicos y televisién?.

¢ A través de Internet una empresa puede posicionar su marca en la mente

de los consumidores?.

¢La publicidad a través de Internet es un medio que puede generar una

decision de compra en los usuarios de la red?

HIPOTESIS

1. La publicidad a través de Internet no tiene un impacto en los consumidores
como lo tiene la publicidad en radio, periddicos y television.

2. A través de Internet no se puede lograr una imagen de marca o posicionar

un producto en la mente de los consumidores

3. La publicidad a través de Internet si genera una decisién de compra en los
usuarios de la red.
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ANTECEDENTES.

La historia de Internet se remonta a principios de los afios sesenta, cuando
cientificos de Estados Unidos comenzaron a investigar diferentes maneras de
conectar en forma directa a las computadoras con sus usuarios, es a finales de
esa misma década, cuando el gobierno estadounidense comenzé a darse cuenta
del efecto de las computadoras en la educacion, la investigacion y desarrolio
militar, de ahi, que decidiera patrocinar una red experimental que permitiera la
investigacion y el desarrollo remoto, asi como el intercambio de informacion. “Esta
red, fundada en septiembre de 1969 con el financiamiento de DARPA (Defense
Advanced Research Proyects Agency), se bautizé con el nombre de ARPANET
(Advanced Research Proyects Agency NETwork)”. °®

La funcion de ARPANET era conectar a investigadores del Departamento
de Defensa de los Estados Unidos con centros de calculo lejanos, permitiéndoles
compartir recursos que no tenian sus propias computadoras. A este medio se
conectaron otras redes experimentales que utilizaban enlaces de radio y satélite.

Este conjunto de redes interconectadas dedicadas a la investigacion militar
fue lo que por primera vez se llamé Internet.

Para 1970, Se conectaron a Internet las principales universidades y centros
de investigacién cientifica de Estados Unidos, como; la Universidad de California
en los Angeles (UCLA), la Universidad de Santa Barbara (UCSB), la Universidad
de Utah y el Instituto de Investigacion de la Universidad de Stanford (SRI). En esta
instrumentacién se utilizaron maquinas Honeywell 316.

Al principio de las década de los 80’s redes mas coordinadas empezaron a
proporcionar enlaces de alcance nacional en los Estados Unidos a las
comunidades académica e investigadora. Estas redes no formaban parte de

D periddico: El Universal. El universo de la_informacién y del intercambio electrénico cuenta

actualmente con un _medio y forma en operacién llamada Internet. 6 de octubre de 1997.

Seccion: Universo de la Computacion. pp.1-4.

“
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Internet, pero posteriormente se realizaron conexiones especiales que permitian

intercambiar informacién en ella.

En 1984 la Fundacion Nacional de la Ciencia (NSF) comprendié que los
protocolos de Internet constituian una forma excelente de distribuir ampliamente
la capacidad de una supercomputadora.

Para 1986 se cre6 NSFNET (National Science Foundation Network) para
unir a los investigadores norteamericanos a 5 grandes centros de cOmputo. Esta
red se expandié rapidamente, conectando numerosas redes académicas y de
investigacion estatales, lo que propicié el rapido crecimiento de informacion,
aunque el comercio quedaba excluido. Las universidades y las compaiiias de
investigacion con contrato gubernamental descubrieron que Internet era muy util y
utilizaron este medio para intercambiar informacién sobre ofertas especificas, etc.

Las listas de correo electronico permitieron enviar duplicados electronicos
de boletines, memorandum y recetas. Para esas empresas, el valor de hallarse
conectadas a Internet fue lo suficiente como para que estuvieran dispuestas a
comprometer recursos humanos y de computadoras con tal de conservar ese
privilegio.

En 1989 Tim Berns Lee, del Laboratorio Europeo para Fisica de Particulas
(CERN), se le ocurrié una nueva forma de utilizar esta transferencia de archivos.
Imagindé que a la gente le gustaria vincular multiples documentos a través de
hipertexto, asi cre una red interna para uso del CERN, pero se popularizé tanto,
que se convirtié asi en la World Wide Web.

A principios de los 90's se fij6 el concepto “autopista de las
telecomunicaciones”.

Tanto en Estados Unidos como en la Unién Europea se estan destinando
grandes esfuerzos econémicos y tecnolégicos para implementar redes de alta
capacidad y velocidad. Se trata de evitar el colapso de la red al mismo tiempo
extenderla a otros ambitos que se requieran sus servicios, especialmente en el
comercial.

11
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Para 1992, un millén de hosts conectados a Internet y el advenimiento de
los servicios Gopher y World Wide Web, abrieron una puerta de acceso a millones
de personas.

En 1994, la masificacion de los médem de alta velocidad, y la aparicién de
grandes y pequefios proveedores de acceso, potenciaron la irrupcién del mundo
comercial en Internet a través de la publicidad y el comercio electronico.

Para 1996, mas de 6 millones de hosts y mas de 80 millones de usuarios
conectados en todo el mundo.

Actualmente encendemos una computadora y podemos conectarnos a
Internet mediante un navegador Web. “Este navegador facil de usar permite
conectarse por e-mail, cargar y bajar software, chatear en linea y hacer
busquedas en Internet, como también controlar una cuenta bancaria y comprar

flores”.%®

cQUE ES INTERNET?

El acelerado desarrollo de la tecnologia, especialmente en las areas de
electronica, computacion y telecomunicaciones ha propiciado el desarrollo del
medio mas grande de comunicacion que existe a escala mundial: INTERNET.

Internet es en la actualidad el futuro de la ciencia de la informacién, del
mundo de redes y sobre todo de la cooperacion de miles y miles de personas, y
cientos de instituciones académicas, que trascienden las fronteras de ciudades
paises y continentes, para obtener y difundir informacion de la manera mas
sencilla y econémica a disposicion de millones de usuarios individuales y
corporativos, siendo asi, un poderoso instrumento para establecer contactos
comerciales y hacer negocios en el &mbito mundial sin que la distancia geografica
influya en los costos.

Internet se conoce desde hace muchos afios como la red de redes. En
otras palabras Internet es “una gran comunidad de las que forman parte personas

%3 Amor Daniel. E-business. Editorial. Prentice Hall. México. (2000). pp. 3

“
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de todo el mundo, que usan sus computadoras para interactuar unas con otras, y

con la posibilidad de obtener informacion.” "=

Las redes de computadoras surgen cuando hay la necesidad de centralizar
o distribuir la informacién, recursos o servicios de una instalacion informatica, tales
como los archivos y documentos de los usuarios, las aplicaciones o paquetes que
se utilizan, las impresoras y dispositivos de almacenamiento como discos duros, y
los canales de comunicacién con entidades externas, entre otros.

Las computadoras que integran una red se interconectan a través de un
medio de transmision (ver figura 1, Los medios de comunicacioén). Estos equipos
adoptan el nhombre genérico de host y pueden ofrecer servicios a los otros hosts
de la red, en cuyo caso se denominan servidores, o utilizar servicios provistos por
otros servidores, en cuyo caso se les llama clientes.

Figura 1: Medios de Comunicacién de Internet

La forma que resulta de la interconexién de los hosts a través del medio de

transmision se denomina “Topologia”. Es frecuente ver en muchas instalaciones

"2 sanchez, José. El camino facil a Internet. Editorial. McGraw Hill. Espaiia. (1996). pp. 1

h
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de redes locales topologias en forma de anilio, de estrella o de bus (lineal). Como

en todo proceso de comunicacion, antes, durante y después de efectuar la
transmision de un mensaje se requiere de un conjunto de rutinas para establecer
la comunicacion, mantenerla y finalizarla, a estas rutinas se les llama protocolos.

Las redes de computadoras utilizan protocolos estandares, muy bien
definidos, como IPX/SPX en redes Netware y TCP/IP en redes Ethernet.

Ahora puede entenderse qué significa Internet como la red de redes: miles
de redes de computadoras en todo el mundo, interconectadas a través de
diferentes medios fisicos de transmision, todas utilizando el protocolo de
comunicacion de TCP/IP.

Sin embargo, es mas util entender a Internet como un conjunto de amplios
servicios que resultan la manera mas facil y econémica de establecer y mantener
comunicacion con el resto del mundo, de conseguir toda la informacién necesaria
en el ambito global (ver figura 2 Ambito Global de Internet), y de hacer negocios o
mejorar la efectividad de los ya existentes.

14
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CARACTERISTICAS DE INTERNET

1.- Internet no tiene duefio. Cada duefio de un host conectado a

Internet, es duefio de una pequeiia fraccion de Internet.

2.- No hay un responsable de que Internet funcione. Por ser un
sistema de multipropiedad, los administradores de cada nodo o subred
son los Unicos responsables de estar conectados a Internet.

3.- No existen leyes en Internet. Los servicios de Internet definen
una forma de comunicarse y de gestionar informaciéon, mas no determinan
los contenidos comunicativos o informativos.

4.- No impone barreras de edad, raza, sexo, condicién social o
politica. En la actualidad millones de usuarios de todo el mundo se
comunican a través de Internet en forma privada o en foros publicos,
apartando muchas veces los problemas étnicos, politicos y generacionales
que los separan en la realidad.

NODOS, DOMINIOS Y DIRECCIONES ELECTRONICAS

Para que un host se comunique con otro en Internet, requiere conocer su
direccion IP. En una red de millones de hosts, esto podria ser un gran problema,
para lo cual, se cre6 el Sistema de Nombre de Dominios (DNS). Bajo este
esquema, cada subred de Internet, denominada nodo, tiene un nombre Gnico que
identifica los nombres de nodos y se forman mediante un sistema de jerarquias de
dominios. Los dominios o TLD's (Top Level Domain), que se utilizan se conforman
principalmente de dos o tres letras. Los TLD’s de tres letras se disefiaron para
identificar a Internet dentro de EE.UU. y son los siguientes:

15
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DOMINIOS DE INTERNET (TLD's)

i Departamento de Defensa de EE.UU.
Jl Administradores de Internet y proveedores de acceso
| Organizaciones no gubernamentales sin fines de lucro.

A medida que Internet adquirio alcance internacional, fue necesario
establecer TLD’s de dos letras - para cada pais. Algunos de estos son:

DOMINIOS DE INTERNET PARA PAISES

Argentina__ S Venezuela NE

e B Canada
j Alemania B EE.UU.

|
.

) Bolivia B R<ino Unido |
‘ 1 Japon

Una direccion electrénica de usuario se forma uniendo su user-id y el
dominio que lo soporta con el simbolo arroba (@), en la forma user-id@dominio.

SERVICIOS DE INTERNET

Se ha dicho que Internet es el nuevo medio por excelencia de
comunicacion y de gestion de informaciéon. Ambas vertientes se realizan a través
de los servicios disponibles, que pueden resumirse asi:

“® Servicios de comunicacion.
A. Correo electronico (E-Mail)

B. Foros de debate o grupos de noticias

C. Conferencia electronicas (Chat).

16
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“B Servicios de Informacién

D. Sesiones remotas (Telnet)

E. Transferencia de Archivos (FTP).
F. Sistemas de informacion (Gopher)
G. El World Wide Web (WWW).

A.- EL CORREO ELECTRONICO.

Uno de los servicios mas importantes ofrecidos en la red es el sistema de
correo electronico, también conocido como e-mail este servicio es una de las
herramientas mas utilizadas por los cibernautas.

“El sistema de correo electronico tiene la finalidad de permitir el intercambio
de mensajes entre los usuarios de la red. Estos mensajes pueden ser simples
textos, aunque también pueden incluirse ficheros de cualquier tipo dentro del
mismo.

Cada dia, miles de mensajes son enviados de un lugar a otro del mundo a
través de Internet. Estos mensajes contienen informacién de todo tipo, desde
cartas personales hasta documentos, publicaciones o programas de
ordenador”.?®

Una de las ventajas mas significativas del sistema de correo electrénico es
la de permitir que personas distantes puedan trabajar en un proyecto comun, sin
limitaciones de distancias ni de horarios. Esto Ultimo significa que el destinatario
del mensaje no necesita estar delante de la pantalla de su ordenador en el
momento en el que el remitente envia el mensaje. Ni siquiera es necesario que su
ordenador esté encendido o conectado a la red. Los mensajes son almacenados
en el ordenador del proveedor de acceso, el usuario puede leerlos cuando lo
desee.

%0 Carballar, José A. INTERNET “Cémo_descubrir el mundo”. Editorial. Ra-Ma. Espafia. (1997)
Pp.250

“
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El hecho de que los mensajes sean tratados informaticamente permite una

gran facilidad de gestiéon de los mismos. Esto significa que los mensajes pueden
ser guardados y organizados de distinta manera (por temas, por fechas, por
remitente, etc.), que pueden ser copiados reenviados, tratados con un procesador
de textos, o simplemente impresos en papel. Ademas de todo esto, resulta mucho
mas facil buscar una direccion en una lista y hacer clic con el ratén que buscar
esa misma direccién en una agenda, coger un sobre, escribir la direccién, ponerle
el sello y echarla al buzoén.

En definitiva, podemos decir que en general, el correo electrénico supone
un gran avance frente al correo tradicional. Entre sus multiples ventajas, podemos
destacar las siguientes: °@

“B Rapidez: por lo general, los mensajes de correo electronico llegan a

cualquier parte del mundo en pocos minutos.

“B Comodidad: escribir un mensaje de correo electrénico es un proceso
mucho mas simple y facil que realizar esa misma tarea mediante correo
tradicional.

“B Bajo costo: el coste del uso del correo electronico es muy bajo, y
ademas este costo es independiente del pais en el que se encuentre el
destinatario.

‘B Fiabilidad: los mensajes de correo electrénico no suelen perderse. Si
por algun motivo, el mensaje no llega a su destinatario, el propio
sistema le comunica el hecho al remitente y le hace saber la causa del
error.

B Fécil organizacién. los mensajes de correo electronico estan
almacenados en un disco del ordenador, y por tanto pueden ser
copiados, impresos, modificados, reenviados a otras personas,
organizados de distinta forma, etc.

%@ Carballar, José A. Ob. Cit. pp.300

“
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B.- FOROS DE DEBATE O GRUPOS DE NOTICIAS

Ademas de la gran cantidad de informacién que se puede obtener a través
de los servicios de Internet, también es posible, utilizar los denominados foros de
debate o Newsgroup, que no es otra cosa que ponerse en contacto con personas
de todo el mundo interesadas en una misma tematica.

La primera red de noticias que surgi6 recibié el nombre de Usenet (Users
Network, red de usuarios).

“Usenet es una red en el sentido de conjunto de grupos de opinidn o grupos
de noticias.Los intercambios de noticias Usenet se llevan a cabo dentro de lo que
se llama un grupo de noticias (Newsgroup). Cada grupo de noticias trata un
tema en particular, y contiene toda una relacion de articulos (articles o posting)
que son enviados (posted) por sus participantes individuales”.'°®

A través de los Newsgroups se pueden leer mensajes sobre los temas mas
insospechados, asi como participar activamente en ellos, enviando y contestando
mensajes.

“Para poder leer las noticias de Usenet se necesita un programa, llamado
de forma general un lector de noticias (newsreades). El programa lector de
noticias actua de interfaz entre el propio usuario y el grupo de noticias
(Newsgroup)”.!'@

C.- CONFERENCIA ELECTRONICA.

Es otro servicio extendido de la red, IRC Chats o Internet Relay Chat
(Charla), permite que el usuario se conecte a un programa para mantener una
conversacion por medio de intercambio instantaneo de mensajes en grupo, entre
las modalidades existen habitaciones para charla, o canales de conferencia
electrénicas, en los que se conversa sobre un tema en particular como: ciencia-
ficcion, tecnologia, cine o chistes, cuando un mensaje es escrito en una seccién
aparecen casi simultdneamente en las pantallas de los usuarios interlocutores.

190 Carballar, José A. Ob. Cit. pp.330
"9 |dem. pp.331

\
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D.- SESIONES REMOTAS (TELNET)

‘Las sesiones remotas (Telnet), se utilizan para establecer sesiones de
trabajo en las computadoras de Internet y para tener acceso a muchos servicios
publicos, que incluyen catalogos de bibliotecas y otros tipos de bases de
datos”.12®@

El servicio Telnet permite conectarse con otro computador y acceder a los
servicios que éste ultimo ofrezca, permitiendo que el usuario se conecte a un
sistema informatico como si fuera un terminal del mismo. Mientras se esta
conectado, todo lo que se escribe, se envia al terminal remoto y todo lo que el

terminal remoto envia se visualizara en la pantalla del sistema local.
E.- TRANSFERENCIA DE ARCHIVOS (FTP)

“El FTP (File Transfer Protocol), se utiliza para la transferencia de archivos
a través de la red de Internet, estos pueden ser imagenes, textos, bases de datos,
documentos multimedia, asi como también programas”.'3®

Mediante el FTP se puede acceder a un ordenador remoto, examinar los
ficheros de que dispone, y si se encuentra algo interesante se puede transferir a
nuestro ordenador pues, este sistema funciona al igual que el resto de los
servicios de Internet siguiendo el principio cliente/servidor.

En Internet existe una gran cantidad de ficheros que pueden ser
transferidos sin mas costo que el propio del tiempo de conexion a la red, esto es
posible gracias a que existen organizaciones (generalmente universitarias,
gubernamentales o centros de investigacién) que mantienen una infraestructura
en la Web para su propio uso, pero que no le importa compartir, aunque de forma
limitada, con el resto de la comunidad de usuarios. Esto es lo que ha permitido a
muchas empresas un gran beneficio de promocidn inalcanzable por otros medios.

“Esta gran plataforma publicitaria en la que se ha convertido la red es
especialmente atractiva para empresas de todo tipo. Lineas aéreas, medios de

120 Ed Krol. Conéctate al Mundo de Internet. Editorial Mc Graw Hill. México. (1995). Pp.55

“
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comunicacion, empresas de software; todos desean estar presentes en la
sociedad electrénica repleta de ciudadanos de clase media deseosos de hacer un

uso cada vez mas extensivo de la autopista de la comunicacién”.'#®

F.-SISTEMAS DE INFORMACION (GOPHER).

“Es un servicio de acceso a otros servidores de informacién por medio de
clasificacion de archivos en forma de directorios, mediante el que puede utilizarse
con facilidad diferentes servicios de Internet. Con el mismo es posible introducirse
en la informacion y realizar simultdneamente busquedas, solicitar archivo a través
de FTP o incorporarse a un grupo de noticias, sin tener que activar especialmente
las interfaces correspondientes de esos sistemas. Este trabajo lo lleva a cabo
para usted el correspondiente servidor Gopher”."*®

Actualmente los servidores Gopher han migrado al www.

G.- WORLD WIDE WEB

Este servicio no estaba incluido en Internet inicialmente, pero es el que mas
ha contribuido a la difusion de la Red, hasta el punto de que hablar de Internet sea
para muchos, practicamente equivalente a hablar de WWW, como también se le
conoce.

‘WWW (World Wide Web), es una poderosa herramienta que a través de
programas hechos en Hipertextos y graficos, te deja que te muevas de un
documento a otro con sélo presionar el boton del Mouse”.'®®

World Wide Web es un conjunto de miles y miles de documentos
multimedia situados en computadoras de todo el mundo, a los cuales es posible
acceder utilizando un programa denominado navegador. Estos documentos se
caracterizan por estar escritos en lenguaje HTML (Hyper Text Markup Lenguage),

:im Kretschmer. El Libro de la Jungia de Internet. Editorial. Maracombo. Boixereu (1996). Esparia.
@ Carballar, José A. Ob. Cit. Pp.321

1@ Kretschmer. Ob. Cit. Pp. 21

%0 www.ipt.com.mx/Guia_de_Internet.htm

“
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y por contener enlaces hipertexto que permiten conectar con otros documentos,
formando en su conjunto una gran telarafia mundial.

CRECIMIENTO MUNDIAL DE INTERNET

El crecimiento mundial de Internet se representa en las siguientes graficas,
esta nos muestra la manera en que se distribuye el nimero de usuarios de

Internet a nivel mundial.

1% . Distribucién por Pais del W USA
1% ..  Numero de Usuarios de Internet  ®Japon
& en Diciembre del 2000 ‘O UK |
2% : 5": rg Canada z
2% . ®Almena |
(@ Australia ;
2% . Brasi ;

2% - 43% /@ China
2% ;. Francia
‘ ‘® Corea del Sur |
23‘2?6 :0 Taiwan :

3 '@ ltaia

5% 5% 7% @holanda
Fuente: Computer Industry Almanac ’. Espafia
Asociacion de Usuarios de Internet, www aui.es {18 Resto del mundo |

En la siguiente grafica podemos observar, la manera en que se distribuyen
los usuarios de Internet en los diferentes bloques econémicos mundiales, donde
se muestra la hegemonia de Estados Unidos y Japon, como los dos paises con
mas numero de usuarios (50 %).
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m41,05%

00,59%

m404% -W0.76%

Distribucion por Bloques Econémicos del Numero de
Usuarios de Internet en Diciembre del 2000

w25,76%

027,79%

Asociacion de Usuarios de Internet, wwwv aui.es

m Africa

m Asia/Pacifico
OEuropa

O Oriente Medio
m Canada y USA
M Latinoamérica

Por otro lado en América Latina, el pais que cuenta con el mayor nimero

de internautas, con respecto a su poblacion total es Brasil, en el afio de 1999

contaba con un nimero de usuarios en linea de 5.8 millones equivalentes al 3.3 %

de su poblacién y se espera que para el afio 2003 cuente con 20.1 millones de

usuarios, lo que representa un 11.1 % de su poblacién total.

Brasil
México
Argentina
Colombia
Chile
Venezuela
Pert
Otros Paises
Total

Internet en América Latina
Namero de usuarios (en millones) y porcentaje respecto de la poblacién de cada pais

5,8 (3.3%)
1,0 (1.0%)
0,7 (1.8%)
0,6 (1.4%)
0,3 (1.9%)
0,3 (1.4%)
0,2 (0.7%)
0,4 (0.4%)
9,3 (1.8%)

20,1(11.1%)
4,8 (4.4%)
4,0 (10.3%)
2,5 (5.8%)
1,4 (9.1%)
1,4 (5.5%)
1,0 (3.4%)
2,5 (2.2%)
37,6 (6.8%)

Fuente: Jupiter Research
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SITUACION EN MEXICO

Meéxico ingres6 a Internet en 1989, siendo la Universidad Nacional
Autonoma de México (UNAM) y el Instituto Tecnologico de Estudios Superiores de
Monterrey (ITESM) las primeras instituciones en ser miembros de esta red.

El dia 20 de Enero de 1992, con sede en la universidad de Guadalajara se
crea MEXNET asociacion civil que habria de regir y dirigir el camino
organizacional de la red de comunicacién de datos de México, integrandose por
las principales universidades y centros educativos del pais, entre los cuales
destacan: ITESM, Universidad de Guadalajara, Universidad de las Américas,
Colegio de Postgraduados, Universidad de Guanajuato, Universidad Veracruzana,
Instituto de Ecologia, Universidad Iberoamericana, IT de Mexicali, entre otros.

En 1994, CONACYT delega la administracion de los servicios de
informacion para empresas e instituciones lucrativas a una organizacion
denominada RTN (Red Tecnoldgica Nacional), realizandose una actualizacién de
la conexion de alta velocidad de México, que fue financiada por las universidades
integrantes de MEXNET.

“En Diciembre de 1995 se hace el anuncio oficial del Centro de Informacion
de Redes de México ( NIC-México ) el cual se encarga de la coordinacién y
administracion de los recursos de Internet asignados a México, tales como la
administracion y delegacion de los nombres de dominio ubicados bajo .MX.

A finales del 96 la apertura en materia de empresas de telecomunicaciones
y concesiones de telefonia de larga distancia provoca un auge momentaneo en
las conexiones a Internet. Empresas como AVANTEL y Alestra-AT&T ahora
compiten con Telmex.

En 1997 existen mas de 150 Proveedores de Acceso a Internet (ISP's )
que brindan su servicios en el territorio mexicano, ubicados en los principales
centros urbanos: Cd. de México, Guadalajara, Monterrey, Chihuahua, Tijuana,
Puebla, Mérida, Nuevo Laredo, Saltillo, 'Oaxaca, por mencionar sélo algunos”.'’®

72 Web Site NIC. México. Recopilé: Ing. Oscar Robles. 29 de Febrero de 2000

\
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Actualmente los usuarios de Internet en México se distribuyen de la

siguiente manera:

Numero de usuarios de Internet en México

" 16-25 Afios 400,000

36-45 Afios 50,000
Fuente: inegi.gob.mx

Internet en Mexico
(miles de usuarios)

1000000

B Mujeres
800000 B Hombres
600000 ONifos (6-15afos)
400000 [J16-25 Afios
200000 M 26-35 Afios
0 W 36-45 Afios

Fuente: inegi.gob.mx
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Usuarios de Internet en México por Sector

484,818 750,413 1,084,504 1,551 ,71

Hogar 274,058

Educacion 302,406 369,031 528,185 599,217 1,005,616

Total 1,384,920 2223244 3399629 4,824,345 7,033,529
Fuente: inegi.gob.mx

Usuarios de Internet en México por sector

5,000,000

4,000,000 B Hogar
3,000,000 B Gobierno
2,000,000 0O Educacién
1,000,000 ONegocios

0
1998 1999 2000 2001 2002

Fuente: inegi.gob.mx
Cantidad de Dominios en México al 19 de Febrero del 2001
.COM.MX 60,133

NET.MX - 786

.ORG.MX 2,581

TOTAL i 65565
Fuente: Nic.mx
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CANTIDAD DE DOMINIOS EN MEXICO AL 19/FEB/2001

W .COM.MX
H.GOB.MX
O.NET.MX
.EDU.MX
Hl .ORG.MX
| .MX

Fuente: Nic.mx

UNA NUEVA FORMA DE ESTAR EN LINEA

SERVICIO DE INTERNET MOVIL

Una de las novedades de Internet es la posibilidad de recibir y enviar
informacion a través de la telefonia celular, radiolocalizadores y otros equipos
portatiles, como las Palms.

El servicio de Internet movil estd basado en la tecnologia WAP (Wireless
Application Protocol, es decir, Protocolo para Transmision de Datos Inalambricos
Via Celular) para accesar a la red desde un teléfono celular.

Algunas de las aplicaciones que se han creado para Internet mévil son: 8@

B Publicidad y entretenimiento: Para juegos interactivos, noticias en linea,
canales musicales, reservacion de boletos de avion, para espectaculos y
cines, asi como consulta de rutas turisticas y gastronémicas.

“B Bancos vy finanzas: Permite accesar a cualquier hora y desde cualquier
lugar a su cuenta bancaria, verificar los valores que estan siendo
acreditados, el saldo de las inversiones o de los ahorros; recibir noticias del
mundo financiero y principales indicadores econémicos, entre otros.
Ademas, el crecimiento del e-commerce permite a la mayoria de los

"2 www.profeco.gob.mx (Reporte Especial)
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consumidores tener acceso al dinero electronico de una manera agil para
realizar compras a distancia.

“B Comunicacion interactiva y personalizada: Da la posibilidad de mantener
contacto permanente con la familia y los amigos, s6lo se necesita una
Laptop PC y un teléfono mévil para enviar y recibir correos electrénicos o
navegar en la red. Con este equipo también es posible consultar sitios de
servicios en los aeropuertos, parques de diversiones, etcétera.

‘B Internet en la bolsa: A través del servicio WAP, que permite transmitir
mensajes en pequefias pantallas (como el visor del propio celular), el
usuario tiene acceso al banco en linea y al e-mail.

“B Informacion centralizada: El consumidor podr4 recibir mensajes al momento
y en ciertos lugares, considerando su movilidad, localizacién y situacion.

B Ventas: Al conectar el celular a la red podra comprar y pagar los productos
y servicios on line en tiendas convencionales.

Entre las empresas que ofrecen el servicio de Internet mévil se encuentra
Movil@cces quien recientemente comenz6 a operar en nuestro pais; esta
compaiiia es resultado de la fusién de empresas internacionales como Motorola
(que ofrece sus equipos), Glenayre (infraestructura y equipo), Arch Wireless
Holdings (roaming internacional) y la propia Movil@cess, que proporciona el
servicio de Comunicacién Personal Interactiva (P. I. C.). Lo anterior implica que de
forma interactiva, inaldmbrica y multifuncional se tienen las siguientes
posibilidades: estar en contacto en tiempo real, enlace total a través del envio y
recepcion de correos electronicos, Internet mévil (accesar a algunos portales con
quienes se tienen alianzas para recibir informacion especifica de su interés, como
entretenimiento, finanzas, viajes, clima, trafico, noticias, roaming internacional),
cobertura internacional y comercio electronico, entre otras. Este servicio esta
dirigido a clientes corporativos, profesionistas, médicos, universitarios y
consumidores de niveles socioeconémicos medio alto y alto.
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JQUE ES MERCADOTECNIA?

DEFINICION DE MERCADOTECNIA

El conocer las herramientas mercadol6gicas nos servira para conocer las
técnica y procedimientos que las empresas utilizan para promocionar, distribuir y
comercializar, los productos y/o servicios que se ofrecen a los consumidores en

el mercado, entendemos entonces por mercadotecnia :

“Conjunto de técnicas utilizadas para la comercializacion y distribuciéon de

un producto entre los diferentes consumidores.”*®

El productor debe intentar disefiar y producir bienes de consumo que
satisfagan las necesidades del consumidor. Para descubrir cuales son éstas
necesidades se utilizan los conocimientos de mercadotecnia. La mercadotecnia
tiene muchas mas funciones que han de cumplirse antes de iniciarse el proceso
de produccion; entre éstas: la investigacion de mercados, el disefio, desarrollo y
prueba del producto final.

La mercadotecnia se concentra en analizar los gustos de los consumidores,
por lo que se desarrollan distintas técnicas encaminadas a persuadir a los
consumidores para que adquieran un determinado producto. Asi se incluye la
planificacién, organizacion, direccién y control de la toma de decisiones sobre las
lineas de productos, los precios, la promocién y los servicios posventa. Es
responsable de la distribucion fisica de los productos, establece los canales de
distribucion a utilizar y supervisa el transporte de bienes desde la fabrica hasta el
almacén, y de ahi, al punto de venta final.

%@ Camara Ibafiez, D. Diccionario de marketing. Universidad Deusto. Bilbao, 1995.

\

29




Casu sbierta al Hempo T l
UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA W ) ) L L
Licenciativar en Adsministracicnw

MEZCLA DE MERCADOTECNIA

Un aspecto importante dentro del ambito de la mercadotecnia es, la mezcla
de mercadotecnia, esto es establecer lo referente al producto, precio, promocién y

plaza, lo cual se describe a continuacion.

DISENO DEL PRODUCTO

Se conoce como una linea de productos a aquellos bienes que, aun
siendo iguales en apariencia, es decir, con un mismo estilo, difieren en tamario,
precio y calidad. Las lineas de productos deben responder a las necesidades y
gustos de los consumidores.

“Para poder desarrollar una con ciertas posibilidades de éxito comercial, el
departamento de marketing realiza una investigacién para analizar el
comportamiento de los consumidores. El cambio de las costumbres y del estilo
de vida tiene una influencia directa sobre las ventas de los productos. Ademas,
las economias con renta per capita elevada tienen unos patrones de consumo
muy diferentes a los de las economias que se encuentran en las fases recesivas
del ciclo econémico. Sin embargo, los bienes de primera necesidad no se ven
afectados por los ciclos”. 2@

El ciclo de vida de un producto requiere un estudio detallado. Todos los
productos pierden con el tiempo su atractivo inicial derivado de la novedad. Los
productores también pueden acelerar la caducidad del producto al introducir
otros nuevos con caracteristicas mas modernas. Hoy los consumidores
reaccionan de modo positivo a las mejoras e innovaciones productivas. Esto
influye en la duracién de los articulos, el mal, repercute en los costes y, por

20m Kotler, P; Camara, D; Grande, I. Direccién de marketing. Ed. Prentice-Hall. Madrid, 1995.

—
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tanto, en el precio final. La competencia entre productores que fabrican articulos

parecidos acelera la aparicion de otros con nuevas caracteristicas.

PRECIO DEL PRODUCTO

Las variables fundamentales para establecer el precio del producto son:
costos de produccion y la competencia. No resulta rentable vender un producto a
un precio inferior a los costes de produccién, pero es imposible hacerlo a un
precio superior al de los bienes similares. Otros factores que determinan el
precio final. La politica de la empresa puede exigir que se venda a un precio que
minimiza los beneficios en las nuevas lineas de productos, o se puede bajar

mediante descuentos para vender mayor cantidad.

Existen normas sobre la competencia que impiden a los productores fijar
una cuantia maxima del precio de venta final. Aunque, algunos fabricantes
logran controlar el precio de venta final al ser propietarios de los puntos de venta
al por menor.

Algunos gobiernos intentan limitar la competencia en precios para
favorecer a los pequefios empresarios que no pueden competir con las grandes
empresas. Por ello, las decisiones que toma el departamento de mercadotecnia
sobre precios deben ser revisadas por el departamento juridico de la compafiia.

PROMOCION DEL PRODUCTO

El objetivo de la publicidad consiste en dar a conocer el producto y
convencer a los consumidores para que lo compren incluso antes de haberlo
visto o probado. La mayoria de las empresas consideran que la publicidad es

esencial para fomentar las ventas, por lo que destinan cuantiosas sumas de sus

“
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presupuestos para contratar agencias de publicidad especializadas. Al mostrar
de forma reiterada al consumidor la representacion del producto, la marca
registrada y otras caracteristicas, los profesionales de la publicidad confian en
atraer al usuario a la compra del articulo promocionado. La publicidad utiliza
sobre todo la television, la radio y los paneles publicitarios; la prensa, asi como
el envio de publicidad por correo. Durante los ultimos afios las agencias de
publicidad pueden ofrecer a sus clientes campafias publicitarias a escala

mundial.

Los productos sencillos los venden los dependientes de las tiendas, en
cambio para los productos especificos que requieren una explicacion detallada
de todas sus caracteristicas, se necesitan vendedores especializados.

El objetivo de la promocién de ventas es complementar y coordinar la
publicidad con la venta directa Suele ser necesario cooperar de una forma
estrecha con los vendedores. Para ello, se crean dispositivos de ayuda al
comercial y programas de publicidad coordinados. Asimismo hay que instruirle
sobre las caracteristicas especificas del producto. Desde el consumidor la
promocion de ventas incluye ciertas actividades tipicas del area de
comercializacion, como por ejemplo, los cupones de descuento, los concursos...

PLAZA O DISTRIBUCION DEL PRODUCTO

Algunos productores disponen sus productos mediante la venta directa a
los consumidores finales. Los que mas se venden con esta técnica son bienes
duraderos como ordenadores, existen otros que se venden a domicilio, como los
cosmeéticos.

La publicidad directa por correo es una técnica que se ha generalizado a
todo tipo de articulos. Resulta muy cémodo para los trabajadores comprar por
correo, o acudir a una tienda determinada en busca de un producto concreto sin

E
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tener que recorrer varios establecimientos. Para los vendedores, la utilizacion de
los catalogos les permite acceder a clientes que residen lejos de su tienda. La
utilizacion de tarjetas de crédito también ha fomentado la venta por correo o por

teléfono, al facilitar el método de pago.

La televisiéon es un medio publicitario de especial relevancia porque facilita
la demostracion de las cualidades del producto. La venta directa por televisiéon se
ha convertido en algo habitual, asi como la comercializacion a través del
teléfono. Sin embargo, casi todos los productos de consumo se distribuyen a
traves de intermediarios: del productor al mayorista y de éste al minorista, que

vende de una forma directa al cliente.

Los mayoristas distribuyen bienes en grandes cantidades, por lo general a
los minoristas, para que éstos los revendan a los consumidores. Sin embargo,
algunas cadenas minoristas han alcanzado tal volumen de negocios que pueden
franquear al mayorista y negociar de forma directa con el productor. Al principio,
los mayoristas reaccionaron reduciendo sus margenes de beneficios y actuando
mas deprisa. A su vez, los minoristas crearon cooperativas para actuar como
mayoristas. El resultado ha sido una tendencia hacia relaciones mas estrechas
entre productores, mayoristas y minoristas.

La venta al menudeo ha sufrido otra serie de cambios. La fuerte
publicidad realizada por los productores y el desarrollo de servicios de venta con
un minimo de empleados y dependientes, ha cambiado por completo las
técnicas de venta al por menor. Los supermercados y economatos se han
multiplicado y han diversificado su oferta de productos. Con el tiempo, los
grandes almacenes también ofrecen articulos de lujo, mobiliario,
electrodomeésticos y equipos de alta fidelidad. El objetivo consiste en ofrecer una
amplia variedad de productos en la misma tienda, aumentar el nimero de
transacciones y el volumen de ventas. Las cadenas comerciales —conjunto de
establecimientos pertenecientes a una misma empresa— y las cooperativas han

\

33




Casa ablerta al tiempo

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA (37 pslapsc Licenciaturos en Administracicn
aumentado en numero. Asimismo han aparecido numerosas tiendas

especializadas en un producto Unico.

El transporte y almacenaje del género son otras dos facetas que tiene que
analizar el departamento de marketing. Pueden transportarse por carretera, tren,
avidn o barco. La gestion eficiente del transporte es uno de los aspectos mas
importantes del marketing.

LOS SERVICIOS Y EL MARKETING

Los servicios, son bienes intangibles. Un servicio incluye la realizacion de
un trabajo para el cliente. Este paga por obtener un servicio al igual que por
adquirir un articulo. En las economias més industrializadas la mayor parte de la
poblacion trabaja en el sector servicios. Los servicios mas comunes son los
transportes, la educacion, la sanidad, etc. Entre los servicios destinados a las
empresas esta, la banca, la contabilidad y la compraventa de acciones, asi como
la publicidad.

Los servicios utilizan el marketing para aumentar sus ventas. Los servicios
deben disefiarse y ofrecerse de forma que satisfagan las necesidades de los
clientes. Dado que es mas dificil vender un bien intangible que un bien material,
las campafias publicitarias de los servicios son ain mas agresivas que las de los
bienes tangibles.

INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacion de mercados abarca desde la encuesta y el estudio
pormenorizado del mismo hasta la elaboracion de estadisticas para poder
analizar las tendencias en el consumo, y poder prever asi la cantidad de

productos y la localizacion de los mercados mas rentables para un determinado
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tipo de bien o servicio. Cada vez se utilizan mas las ciencias sociales para
analizar la conducta de los usuarios, como por ejemplo, la psicologia y la
sociologia que permiten identificar factores clave para entender los distintos

patrones de comportamiento de los consumidores.

Al tiempo que se aplicaban las ciencias sociales se introdujeron métodos
modernos de medicién y nuevas técnicas para realizar encuestas que permiten
determinar la amplitud del mercado de un producto concreto. Estos métodos
utilizan técnicas estadisticas y ordenadores o computadoras para establecer las
tendencias y los gustos de los consumidores en relacién con varios articulos. El
analisis cientifico también se utiliza en muchas actividades relativas al disefio.
Las previsiones de venta son uno de los elementos mas importantes para poder
realizar actuaciones de marketing, que incluyen las relativas al tipo de
publicidad, los puntos de venta y la localizacién de los almacenes.

FACTORES DETERMINANTES DEL MARKETING

Una de las ideas mas importantes a tener en cuenta es el continuo y
rapido cambio de gustos e intereses. Los consumidores son cada vez mas
exigentes. Tienen mas educacion, leen mas periddicos y revistas, ven mas la
television, las peliculas de cine, escuchan mas la radio y viajan mas que las
generaciones precedentes. Sus demandas, por tanto, son mas exigentes, y sus
gustos varian con mayor rapidez. Ademas, se defienden de las técnicas de
marketing agresivas gracias a las organizaciones de defensa de los derechos del
consumidor. Estos cada vez aparecen mas segmentados, y cada segmento del
mercado exige que las caracteristicas del producto se adapten a sus gustos. La
determinacién del segmento al que se dirige, exige un analisis serio y una
extensa planificacion.

La competencia en los dltimos afios se ha endurecido, a medida que

aumentaba el numero de empresas que fabrican un mismo producto, aunque
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cada una intenta diferenciar el suyo del de sus competidores. Los margenes de
beneficio, es decir, el porcentaje de ganancias que se obtiene por unidad de
producto, disminuyen de forma constante. Mientras que los costos aumentan, la
competencia tiende a reducir los precios. El resultado es una reduccién de la
diferencia de la relacion precio-costo y la necesidad de aumentar cada vez mas
la cantidad vendida para poder mantener los beneficios.

“La preocupacion por el medio ambiente también afecta al disefio del
producto y a las técnicas de marketing, sobre todo porque el gasto adicional para
modificar las cualidades y caracteristicas del articulo eleva los costos.

El profesional en mercadotecnia tiene que tener en cuenta todos estos

factores a la hora de disefiar su plan de mercadotecnia”.?'®

La opinion publica contraria a las actuaciones de algunas empresas ha
logrado disminuir las ventas de éstas; de igual forma, la opinién publica favorable
a determinadas actitudes ha incrementado las ventas de las empresas que han
emprendido campafias de mejora de su imagen publica.

POSICIONAMIENTO
DEFINICION

Para que la marca de un producto o una empresa sea recordada por los
consumidores se requiere que, esta marca o producto se encuentre posicionada
en la mente de estos consumidores potenciales.

El objetivo de esta parte es definir que es el posicionamiento y la
importancia que este tiene para las empresas en la actualidad.

2@ COHEN; W. El plan de marketing. Ed. Deusto. Bilbao, 1989.
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Se puede definir el posicionamiento de la siguiente manera:

“Por posicionamiento se entiende crear una imagen del producto y/o

. . . . n 22
servicio en la mente de los integrantes de un mercado meta determinado”.“*“

Otra definicidn es la siguiente:

“Posicionamiento es la concepcion de un producto y/o servicio y su imagen
con el objetivo de imprimir, en el espiritu del comprador, un lugar apreciado y
diferente del que ocupa la competencia”.?*®

Dentro de esta ultima definicién hay que suscitar la percepcién deseada del
producto y/o servicio en relacién con la competencia.

Aun si no hay una competencia real o directa (como sucede en algunas
organizaciones no lucrativas), la organizacion necesita un punto de referencia para
que el mercado meta entienda y recuerde lo que va a comunicarse. En el caso de
un mercado competitivo, un posicionamiento diferencia en una forma positiva el
producto respecto al de la competencia.

Sin importar lo que se venda, siempre es importante contar con un
posicionamiento bien definido, por ser la base de todas las comunicaciones:
marca, publicidad, promociones, empaque, fuerza de ventas, comercializacién y
publicidad no pagada. Si se cuenta con un posicionamiento significativo y bien
dirigido como guia de todas las comunicaciones, la empresa siempre transmitira al
publico una imagen congruente. Cada vehiculo de comunicacién que transmite un
posicionamiento comun reforzara los otros y ocasionara un efecto acumulativo,
maximizando con ello el rendimiento de la inversion. De ahi que todo cuanto se
haga desde una perspectiva mercadolégica deba reforzar un posicionamiento. De
lo contrario, no sélo minara los esfuerzos de mercadotecnia, sino que ademas

#0 Roman G. Hiebbing, Jr. y Scott W.Cooper. Cémo preparar el exitoso plan de mercadotecnia.
McGraw-Hill. México. Pp. 103.

%0 Ries y Trout, 1981 en Jean-Jaques Lambin. Marketing Estratéqico. México. McGraw-Hill.
pp. 219

\
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confundira al grupo meta. Y lo que es peor: un posicionamiento equivocado podria
llegar a destruir un producto de éxito.

Como el posicionamiento tiene un caracter global, es necesario buscar uno
que no sélo sea el idoneo para el producto en el momento presente, sino que
ademas sea adaptable, muchos afios después tanto para el mercado como para el
producto.

Como posicionamiento a largo plazo podemos encontrar el siguiente:

“La imagen de macho o vaquero de Mariboro” 4@

Para poder llegar a un posicionamiento a largo plazo se deben considerar
los siguientes factores:?*®

La naturaleza del producto y/o servicio que se piensa vender.

o Las necesidades y los deseos de los mercados meta.
o La competencia.

Una correcta evaluacion del negocio y los analisis de los problemas y
oportunidades que se pueden realizar, junto con la determinacion del mercado
meta y las estrategias de mercadotecnia que se logren, son la clave para lograr un
posicionamiento adecuado.

LAS BASES DE UN POSICIONAMIENTO

Se han identificado seis tipos de posicionamiento posibles para una marca.
Son los siguientes: 2%
“B Un posicionamiento basado en una cualidad distintiva del producto
y/o servicio.
“B Un posicionamiento basado en las ventajas o en la solucion
aportada.

0 Roman G. Hiebbing, Jr. y Scott W.Cooper. Cémo preparar el exitoso plan de mercadotecnia.
McGraw-Hill. México. Pp. 104.

222 Roman G. Hiebbing, Jr. y Scott W.Cooper. Op.Cit. pp. 104.
Wind (1982, pags. 79-80) en Ries y Trout, 1981 en Jean-Jaques Lambin. Marketing

Estratégico. México. McGraw-Hill, EE' 219,220.
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“B Un posicionamiento basado en una oportunidad de utilizacion
especifica.
“B Un posicionamiento orientado a una categoria de usuarios.
“B Un posicionamiento en relacién a una marca competidora.
“® Un posicionamiento de ruptura en relacion a la categoria del
producto.
De igual forma se puede adoptar un posicionamiento que se apoye en un

estilo de vida especifico.
PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE UN POSICIONAMIENTO

Para preceder validamente en la seleccion de un posicionamiento, deben

reunirse cierto numero de condiciones previas.

“B Tener un buen conocimiento del posicionamiento actualmente ocupado
por la marca en el espiritu de los consumidores.

“B Conocer el posicionamiento conseguido por las marcas competidoras,
en particular las marcas competidoras prioritarias.

“B Escoger el posicionamiento y seleccionar el argumento mas adecuado y
creible para justificar el posicionamiento adoptado.

“B Evaluar la rentabilidad potencial del posicionamiento seleccionado
desconfiando de falsos nichos o almenas inventadas por creativos
publicistas o identificados por un estudio cualitativo no valido en una
gran muestra.

“B Verificar si la marca detenta la personalidad requerida para conseguir
mantener el posicionamiento buscado en el espiritu de los
consumidores.

“B Medir la vulnerabilidad del posicionamiento adoptado. ¢ Se cuenta con
los recursos necesarios para ocupar y defender la posicién buscada?

“B Asegurar que existe coherencia entre el posicionamiento escogido y las

otras variables del marketing: precio, comunicacion y distribucion.

b T e L
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Podemos darnos cuenta con esto que, una buena estrategia de
posicionamiento de un producto y/o servicio puede ser la bese para lograr un
incremento en las ventas de la organizacién incluso por largo tiempo, porque como
pudimos observar el un posicionamiento efectivo puede seguir teniendo efecto a lo
largo del tiempo y asegurar la fidelidad de los consumidores hacia la compaiiia,
fidelidad que sin duda es el objetivo de la mayoria de las organizaciones

lucrativas.
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PUBLICIDAD EN LOS MEDIOS

La publicidad es un punto central en nuestra investigacion por lo tanto es
primordial conocer la definicién, el autor Herreros la expresa de la siguiente
manera::

“Es la accién de las empresas para comunicar informaciéon persuasiva
sobre sus productos servicios o nombre. Es cualquier forma pagada o no de
presentacion no personal y promocién de ideas bienes o servicios por patrocinador

identificado”. 2@

TELEVISION

LA TELEVISION: ORIGEN Y EVOLUCION.

Desde un punto de vista técnico, el proceso de la television, es un sistema
electronico de grabacién de imagenes y sonidos, y reproduccién de los mismos a
distancia. Es el medio de comunicacién de masas con mas influencia sobre los
individuos, y con mayor poder de penetracion en los hogares.

Igual que la radio, la television es fruto de una serie de descubrimientos en
distintos campos de la ciencia y la técnica.

En el afio 1929, la compariia BBC, realiz6 en Londres la primera emision
publica regular de imagenes electronica durante media hora diaria. Al terminar la
segunda guerra mundial, la television dominaba ya los aspectos técnicos, pero
solo a partir de 1950, quedaron constituidas las redes nacionales de television.

Los siguientes adelantos técnicos en el campo de la television, fueron
rapidisimos, y a finales de los cincuenta, existia ya, la television en color y se

2@ Herreros, M. La publicidad. Fundamentos de comunicacién publicitaria. Ed. Portic

Média. Barcelona, 1995.
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w.“
lanz6 el primer satélite. Desde 1962, se ha convertido en el medio mas importante
del mercado informativo, imponiendo sus formas de hacer y un predominio

absoluto de la imagen.

EL LENGUAJE TELEVISIVO.

La television utiliza las imagenes como medio fundamental de expresion,
por eso tiene en cuenta los elementos del lenguaje cinematografico, (encuadre,
tipos de planos, angulacion, luz y color, sonido...) pero debido a sus especiales
caracteristicas técnicas transforma y modifica estos elementos:

B El tamaiio reducido de la pantalla determina que el tiempo que se necesita
para leer la imagen, sea menor que en el cine. Por eso el plano televisivo
tiene una duracién menor.

“® No son adecuados los planos que contienen mucha informacién, como por
ejemplo, los planos generales, que son dificiles de comprender por el
telespectador; por eso, utiliza sobre todo planos medios y primeros planos.

‘B La television se contempla en familia 6 en un ambiente publico. El
espectador la ve de forma discontinua y con poca concentracién; por esto,
es necesario repetir titulos, datos y frases y realizar continuas llamadas de
atencion al espectador. Esto se consigue a través de las imagenes Yy, sobre
todo, de la banda sonora: la musica y los efectos especiales.

LA PROGRAMACION DE TELEVISION.

En la programacion televisiva existe una serie de espacios tipo que pueden
encuadrarse en dos grandes bloques, informativos y de entretenimiento.
Entre los espacios informativos destacan:
‘B Los telediarios. Informan sobre los hechos mas importantes de la
actualidad. Unas veces esta informacion es inmediata, se nos cuenta el
hecho en el mismo momento en que se esta produciendo y con sus

\
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imagenes reales; otras, las grabaciones se hacen un poco antes de su

emision.

“B Informativos no diarios, magazines, revistas, etc. Ofrecen reportajes y
documentales sobre temas de actualidad.

“B Programas informativos especiales. Se refieren a sucesos importantes de
actualidad , como unas elecciones.

“B Debates o mesas redondas. sobre temas de actualidad.

‘B Entrevistas. Se incluyen dentro de cualquiera de los programas
informativos.
Los espacios de entretenimiento mas importantes son:

B Las retransmisiones deportivas en directo.

“B Los espacios draméticos 6 de ficcién. Pueden adoptar varias formas: series,
obra teatral Gnica, telefilmes, filmes cinematograficos, etc.

“B Los programas-concurso.

‘B Los programas musicales. Retransmisiones de conciertos y recitales, de
Opera y danza, conciertos de musica moderna, video clips, etc.

RADIO

LA RADIO: ORIGEN Y EVOLUCION.

La radio es un sistema de comunicacién de masas que se basa en la
palabra, la musica y los efectos especiales. Es una representacion del mundo
constituida por imagenes acusticas.

La radio nacié de los avances cientificos en el campo de la electricidad y el
electromagnetismo. G. Marconi a finales del Siglo XIX, realizé las primeras
transmisiones de signos a distancia y sin hilos. En 1901, se llevé a cabo la primera
comunicacion transatlantica.

En un principio fueron las empresas privadas las que controlaron este

medio, pero pronto los gobiernos intervinieron en la radiodifusion y la toma de
\

43




AUTONOMA MET oPoLITANA .
UNIVERSIDAD AUTONOMA METR W } ) o L.
Licenciatiwar en Administraciévw
L.

]
conciencia del poder de la propaganda. Nacen asi los sistemas nacionales de

radiodifusion, concebidos como servicio publico.
EL LENGUAJE RADIOFONICO.

El mensaje radiofénico, se trasmite exclusivamente por el oido. Es lineal, se
desarrolla en el tiempo y tiene caracter irreversible, esto quiere decir que el oyente
no puede volver atras, si no ha escuchado una parte del mismo.

La radio puede emitir sus mensajes durante todas las horas del dia y de la
noche, y llegar a cualquier lugar. Es el medio de comunicacion, mas rapido: es
posible transmitir los hechos en el mismo momento en que se estan produciendo.

INTERNET

LA PUBLICIDAD EN INTERNET.

“Ha sido el ultimo medio de comunicacién en llegar a casi todas las
virtudes de los demas medios de comunicacién, transmite imagen, transmite texto,
transmite sonido, tiene la posibilidad de transmitir “sensacién” de realidad, pero
ademas tiene otras virtudes para los publicistas como son, el que es un medio
interactivo, donde el oyente puede actuar, preguntar, transmitir una opinién o
comentario, consultar un formulario o una tabla de datos, guardar en formato
papel 6 en formato imagen (informatica) lo que ha visto y la mas importante es
realmente directo puesto que nadie va a visitar una pagina web que no quiera
visitar, por lo que una vez una persona ha decidido visitar una pagina, todo lo que
ella contenga le va a resultar de interés (supuestamente claro)”.2%&

28, . R R
@ Lucas Marin, A. La comunicacién en las empresas y las organizaciones. Ed. BOSCH
Comunicacién. Barcelona, 1997.
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JAGUAR

Pagina Web de Jaguar, famosa marca de automdviles, donde se pueden
comprobar la gran cantidad de posibilidad en lo que se refiere a informacion
podemos tener acceso en esta pagina, desde un catalogo de automéviles de Ia
marca, hasta una relacién de los concesionarios mas cercanos a nuestro domicilio
con solo pulsar “clik” en el ratén del ordenador. La imagen principal de la marca
asi como el simbolo emblematico de los automdviles de esta marca (el jaguar en
el capote) aparecen en primer plano y en un lateral (superior e inferior), hay una
musica muy sugerente cuando accedes a la pagina y ciertos elementos como son
los simbolos antes mencionados de los laterales estan en movimiento continuo.
Por ultimo destacar el mensaje que aparece difuminado “don’t dream it. drive it’
juego de palabras en inglés que en castellano significa “no suefies con ello,
conducelo” en clara alusion a lo exclusivo del vehiculo asi como el mito deportivo
que suponen estos vehiculos, esta frase nos lleva a tener en mente “no debe ser
un sueno, debe ser un objetivo”.
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PUBLICIDAD EN INTERNET ( Fortalezas y debilidades)

La World Wide Web es un medio de comunicacion situado entre los
medios mas tradicionales e interactivos. Es similar a los mas tradicionales porque
permite difundir informacion a un gran numero de audiencia y es interactivo porque
permite la comunicacion interpersonal con los usuarios, logrando obtener
respuestas de éste a través de conceptos de comunicacion debidamente
disefiados y concebidos.

Otro atractivo de la World Wide Web es su potencial para difundir una
gran cantidad de informacién a peticion del visitante y en funcion de su interés, sin
ningun costo adicional para el anunciante. Por otra parte el crecimiento tan
importante que esta experimentando la World Wide Web en términos de nimero
de usuarios con un perfil demografico muy bueno para las empresas que desean
vender sus productos a través de la red, ésto hace de Internet un medio mas que
interesante para la publicidad.

El potencial como medio para la publicidad. Internet es muy grande,

“... ya que ofrece la oportunidad de integrar actividades que anteriormente
no estaban asociadas con la publicidad en los anuncios”.2°®

Hasta ahora ha sido necesario el uso de los medios masivos para difundir
los mensajes y posteriormente usar algun tipo de comunicacion interpersonal para
proporcionar informacién individualizada, dar atencién al cliente 6 cerrar una
operacion comercial. La Web es el primer medio ampliamente utilizado que
permite realizar todas éstas funciones en un s6lo medio. Hasta cierto punto la Web
tiene el potencial de sustituir anuncios en medios como radio y televisién y a la vez
de reducir el personal involucrado en realizar éstas operaciones. Pero no todo son
ventajas en la publicidad en Internet, también encontramos inconvenientes.
Veamos como se distribuye el gasto publicitario:

#0 Morales Eduardo, Cémo _hacer ventas por_Internet , México DF (2000), Monarca ediciones.

Pp. 29 - 31
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Distribucién de gasto publicitario en los medios

30%; B Periodicos
B Television

20%-/ O Correo Directo
O Radio

10% / B Revistas
I Otros

0%-
Fuente : Russel & Lane

El gasto principal se realiza entre la prensa, television, marketing directo
y radio. Estos datos nos sirven para darnos una idea real de lo que significa el
gasto publicitario en Internet en relacion a los medios tradicionales.

La mayor parte de la publicidad en Internet se realiza a través de
banners, el navegante hace clic sobre él y va a nuestras paginas. Aunque son muy
atiles como herramienta para crear trafico hacia nuestras paginas, el banner
puede no ser tan efectivo como un anuncio en television 6 un anuncio de plana
completa en la prensa, debido a su reducido tamafio y a la competencia por la
atraccion visual dentro de la misma pagina. Ademas el limitado tamafio del banner
obliga a comunicar mensajes simples. Por todos éstos motivos es dificil crear una
imagen de marca 6 posicionar productos a través de banners. Para conseguir
éstos fines debemos hacerlo, ya sea en la pagina del anunciante 6 bien con el
apoyo de otros medios publicitarios.

Segun estudios realizados en la red referente a precios de los banners
hay que indicar que existe una gran diferencia entre los diferentes tipos de sitios.
En unos sitios, los precios por colocacién de banners durante cierto tiempo son

tan elevadisimos si los comparamos con la television 6 incluso la prensa. Y debido
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a ésta gran dispersién en precios no es posible extraer conclusiones sélidas, no
obstante, se deberia revisar el tema de los precios de la publicidad.

Otro punto de crucial importancia de la publicidad en Internet es la
veracidad de los datos del trafico (nGmero de visitantes). Dado que la publicidad
se cobra en concepto al nimero de impresiones, y es imprescindible contar con
algun tipo de auditoria externa independiente que certifique el trafico real en un
sitio que ofrece publicidad. Esto ya esta sucediendo, y de hecho, ya existe quien
ofrece éste servicio para algunos sitios.

Lo cierto es que nos encontramos ante un mundo nuevo en constante
evolucion, en el que las formas de hacer publicidad cambiaran sin duda en el
futuro hacia formatos mas creativos que se separen del banner actual 6 que
simplemente lo mejoren de alguna u otra manera. Asi mismo con el gran
crecimiento de la poblacion de usuarios de Internet la publicidad tomard mayor
relevancia. En lo referente a los precios, éstos deberan ajustarse para reflejar la
realidad de los precios de la publicidad en otros medios. Pero de lo que no cabe la
menor duda, es de que nos encontramos ante un fenémeno que experimentara
grandes crecimientos en el futuro y el cual debemos seguir con atencion.
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MARKETING Y VENTAS

Sin duda alguna, estamos en la época en donde la forma de comprar y
vender cambiara considerablemente, los actuales esquemas de las compafiias
orientados a promover la venta de sus productos y/o servicios cambiaran con la
aparicién de cada vez mas usuarios de Internet con capacidad de comprar, de ahi
la importancia para las empresas de conocer cual sera el nuevo esquema de
ventas que se impondra en el futuro.

Eduardo Morales nos brinda su enfoque sobre lo que sera en un futuro la
manera de realizar el marketing y conseguir incrementos en ventas para las
compaiiias:

“Un problema comn, es la confusion entre los departamentos de marketing
y ventas, a pesar de que parezca en ocasiones, realizan las mismas funciones, en
realidad son totalmente distintas, pero complementarias. Intentaremos detallar las
funciones de cada una y como en Internet puede agudizarse. En primer lugar, el
termino marketing (publicidad, distribucion, logistica, etc.), no puede ser
confundido con ventas, (mercancias o mercadeo). Cada una de ellas forma parte
de un conjunto, un solo ente que ordena, coordina y analiza la informacién de
cada una de ellas, asi como las acciones a llevar acabo.

Este conjunto de secciones o elementos, nos ayudara a tener una vision
clara de 3 elementos esenciales para cualquier negocio:

1. Conocer el mercadeo.

2. Entender y comprender las necesidades de los clientes.

3. Contrarrestar las acciones, tanto presentes y futuras de la
competencia.

Este conjunto, lo llaman marketing y su cometido es recoger, procesar y
analizar la informacién de estos tres elementos esenciales para poder tomar

decisiones, que logren la mayor rentabilidad para la empresa.

m
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Pero, ¢qué es vender?. Para muchas empresas, la palabra vender es un
sinonimo de convencer al cliente, que el producto de nuestra compaiiia es el
mejor. Y en ocasiones, observamos queé la finalidad es vender a cualquier precio,
alcanzar los objetivos a corto plazo. La consecuencia inmediata de esta filosofia
de las ventas es que las ventas se consiguen, pero no se logra satisfacer las
necesidades del cliente, es decir, se vende una vez, pero el cliente no vuelve a
comprar el producto, desconfia de la empresa. Si el cliente no tiene una buena
imagen de la compafiia o del producto, lo comentara en su entorno y termina
pareciéndose a una bola de nieve de consecuencias imprevisibles. Las ventas han
de ser continuas no esporadicas, un cliente no realizara grandes pedidos si no
prueba y confia plenamente en el producto. E! comercial del futuro no tiene que
convencer, tiene que asesorar, que sea el cliente el que tome la decision de forma
individual y sin presiones. Porque, si esta convencido de las caracteristicas del
producto, satisfacen las necesidades del cliente, y esta no sera la ultima vez que
el cliente compre el producto.

Ya sabemos cual es el cometido de un comercial, sin embargo, existen
otras variables del entorno, que el no puede controlar o manejar, por ejemplo, los
canales de distribucién, las compafiias de comunicacion (publicidad y promocion),
politicas de producto (envase y contenido), politicas de precio (equilibrio entre Ia
rentabilidad, la competencia y el cliente), etc., todas estas variables son
estudiadas y evaluadas por el departamento de marketing, cuya mision final,
consistira en ofrecer las armas y argumentos de ventas a los comerciales de la
empresa, para que la empresa pueda alcanzar con éxito los objetivos de
rentabilidad de la compaifiia. Como ejemplo: De nada sirve tener una buena red
comercial distribuida por todo el pais, si el producto no se encuentra en los puntos
de venta (el cliente no puede acceder al producto) o que su precio no sea
competitivo (la competencia ofrece una mejor calidad/precio) o tal vez, que el
producto no sea conocido (mala politica de comunicacion).

Dentro de las funciones de la mercadotecnia, las mas importantes son

lograr que el producto se encuentre en los puntos de venta, en el momento

ﬂ
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oportuno, que el precio sea competitivo pero rentable, que el producto sea
conocido y que la relacién calidad precio sea percibida por el cliente, y supere a la
competencia. También son importantes las acciones de atencién al cliente
(servicio post venta). Esto no quiere decir que el departamento de marketing sea
mas importante que el de ventas, es este altimo el que consigue los ingresos para
la empresa, es el encargado de que la empresa sea rentable (sin las ventas los
beneficios son nulos). Gracias a las ventas, el resto de los empleados de la
misma, pueden percibir sus salarios. Sin embargo, es una profesiéon que no tiene
ni fama ni vocacion necesaria, en comparacién con otras profesiones. En muchas
ocasiones se accede a ella, al frustrarse otras alternativas mas interesantes.

Por lo tanto, la empresa ha de ayudar, motivar y apoyar a su red comercial.
Y marketing ha de ser el primer apoyo, tanto en el presente como en el futuro,
para que la empresa logre sus objetivos. La idea final, no es otra cosa que definir
a la empresa como un grupo de profesionales, que desean conseguir un objetivo,
trabajando bajo una organizacién y coordinados entre si. El marketing tiene las
funciones estratégicas (mediano y largo plazo) y tacticas (corto plazo) dentro de la
empresa, pero la coordinacién entre ambos departamentos es fundamental. De
nada sirve un ejercito con buenos generales pero sin buenos soldados.

En Internet puede suceder que ambos departamentos se confundan, sobre
todo si la empresa no trabaja en equipo. Por ejemplo si la mision es distribuir
productos o servicios a través de la red. Diremos que los estudios y busqueda de
informacion corresponden a marketing, y los contactos con los clientes sera
funcién del departamento de ventas. Estas atribuciones han de diferenciarse para
que no surjan duplicidades a la hora de recoger informacion.

Hoy en dia la red es un instrumento mas del marketing que comercial,
aunque el comercio electronico esta alcanzando cifras importantes. Por lo tanto, la
empresa debe ser organizada, por ejemplo por las cuentas de correo
(ventas@tuempresa.com) o cuentas personales. Como es natural, cada
organizacién es un mundo, y cada una tiene sus metas y su orientacion ante la
misma. Debemos crear un mundo para que el cliente nos prefiera, estudiando el

\
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entorno de tus clientes y aplicando estrategias inteligentemente con la herramienta
correcta” 3@

“ E-MAIL » MARKETING

El correo electronico es una de las herramientas mas interesantes y
provechosas de Internet. Se debe recordar que Internet naci6 para satisfacer las
necesidades de comunicacion, primero militares y posteriormente académicas. Es
por lo tanto un instrumento con el cual podemos enviar y recibir informacién de
todo tipo”.3'®@

El correo electronico es uno de los medios que actualmente utilizan para
enviar y recibir informacién de cualquier parte del mundo, y por esta sencilla razén
es una de las herramientas mas utilizadas por las empresas para publicitar sus
anuncios en Internet.

En otras palabras, el e-mail no es sino otro instrumento mas que pueden
utilizar las empresas para darse a conocer y dar a conocer sus productos y/o
servicios. Al igual que el banner, esta es una herramienta atil para cualquier fin
publicitario que se tenga.

Existen empresas dedicadas a esto, las cuales cuentan con bases e
informacion que pueden ser muy Utiles

El utilizar el correo electronico como medio publicitario tiene, como en
todos los medios de comunicacion, un riesgo, aunque también trae beneficios.

Las ventajas son multiples pero mal empleadas, no solo pueden
convertirse en desventajas, sino que incluso se transforman en amenazas para la
empresa. Las desventajas que puede ocasionar esta herramienta, es que al ser un
medio de comunicacién para millones de personas, se puede correr el riesgo de

enviar la publicidad a la persona equivocada, y con esto crear una mala imagen,

0 Morales, Eduardo. Cémo hacer ventas por Internet. México D.F. afio 2000. Monarca ediciones,

?& 6-8.

Morales, Eduardo. Cémo hacer ventas por Internet. México D.F. afio 2000. Monarca ediciones,
.71-74
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ya que se saturaran los usuarios con informacion inutil para ellos. Todo esto se
puede resumir en una sola palabra; “SPAMMING."32@

Las ventajas de este medio publicitario, son que se puede llegar a un
numero mayor de potenciales compradores, con un reducido costo (el de una
llamada telefonica local), sin necesidad de movernos de un lugar a otro, ademas
de que estos clientes pueden estar en otras partes del planeta, siempre y cuando
los productos que se ofrecen y la proyeccién de la empresa sea internacional, pero
como es bien sabido, la mejor publicidad es la personal de cada cliente.

Es por esto, que al considerar el correo electronico como una ventaja
competitiva, se debe entender al cliente desde una perspectiva personalizada, por
lo que el manejo indiscriminado de las bases de datos que venden algunas
empresas debe ser tratado con mucho cuidado. Como bien se sabe, cada
mercado es diferente y los clientes tienen caracteristicas diferentes, y toda esa
informacion debe ser analizada desde el punto de vista de la empresa

Lo ideal para cualquier empresa es, crear su propia base de datos, ya que
cada mercado es diferente al igual que cada cliente. Esta base debe incluir a
clientes constantes y empresas con las que se tengan relaciones comerciales, asi
como tambien clientes potenciales y empresas con la que no se haya tenido
comunicacion incluso, para ser un poco mas generales, se podria tomar como una
sola base de datos para el envio de correo electronico, segmentos de mercado ya
establecidos, y que sean compatibles con los productos y/o servicios que la
empresa ponga a la venta.

Uno de los aspectos importantes que hay que tomar en cuenta al
momento de utilizar el correo electrénico como medio publicitario, es el saber si
por medio de este, se podran alcanzar los objetivos planeados en cuanto a
penetracion en el mercado, ya que se tiene que tomar en cuenta la cantidad de
usuarios de la red que existen actualmente en México (en el caso que el producto
y/o servicio sea comercializado a nivel nacional).

32 . . . . .
2 Envio de cualquier tipo de correo masivo para todo tipo de personas

S ——
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Otro aspecto que hay que recordar es, que tipo de informacién y que
cantidad de informaciéon va a ser enviada, ya que si no se envia la informacion
correcta o la informacién es escasa, él(los) cliente(s) potencial(es) perderan
interés en ese correo. Y si se envia demasiada informacion, se perdera esa
“capacidad” de atraer al publico, ya que ha sido informado de mas acerca de la
empresa y podra, en ese momento, hacer algun tipo de comparaciéon con otros
sitios, sin siquiera haber visitado el de la empresa el cual ah enviado el correo
electrénico.

Es por esto que lo ideal es enviar solo la informacidn necesaria, es decir,
enviar algin mensaje que, de cierta manera, deje inconclusa la idea enviada, y el
resto de la informacion se tenga que obtener visitando el sitio de la empresa. Otro
metodo para atraer publico es ofrecer algo dentro del correo, es decir, que el
correo contenga la(s) palabra(s) gratis y/o descuento, con lo cual se tendra una
mayor posibilidad de aumentar el numero de visitas, y por ende, el numero de
posibles compradores.

¢ YEL CONTACTO DIRECTO CON EL CLIENTE?.

Uno de los factores que mas ha contribuido al desarrollo de las relaciones
comerciales han sido los avances tecnologicos tales como el transporte, las
comunicaciones, la produccion en cadena, etc. Esto unido a la continua
investigacion que aportan nuevos descubrimientos hace cambiar rapidamente este
tipo de contactos.

Gracias a estos descubrimientos y a la continua investigacion, surgio la
famosa red de redes: Internet, la cual ha revolucionado los intercambios
mercantiles y seguramente seguira afectando al comercio, no solo localmente sino
también internacionalmente. “En nuestros dias existe el concepto de mercado
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global, en el cual todos los paises estan interconectados y sus mercados estan
totalmente relacionados”.33®

Pero la base de esta conexion entre los diferentes mercados, esta marcada
por las comunicaciones, en donde Internet tiene cada vez un peso especifico, y de
esta manera las reacciones ante los cambios son mas rapidas. Pero son las
reacciones rapidas lo que permite que Internet sea una herramienta interesante
para el comercio. Lo mas importante es la transmisiéon de informacion.

“Gracias a Internet el cliente esta mas informado sobre los productos y
servicios que neceéita, por lo que se muestra mas exigente y tiende a comparar
las diferentes opciones, tanto en precio como en calidad. Se habla de una
tipologia de clientela diferente, aun minoritaria, con estudios medios o superiores,
con ingresos altos y con ganas de descubrir nuevos retos”.®

Este flujo de informacion también es aprovechado cada vez mas por las
empresas, las cuales recogen ideas de negocio, contactos y por supuesto,
realizan estudios de mercados preguntando directamente a sus clientes a través
de formularios o utilizando el correo electronico. El cliente no quiere que se le
venda un producto o servicio, quiere que se le asesore, quiere sentirse especial y
si no se le ofrece este trato, se cambiara a la competencia. La empresa, a su vez,
intenta fidelizar al maximo a su clientela, pero con los minimos costos posibles.

El contacto entre ambas partes he de ser personalizado y sincero,
recordemos que tanto el cliente como la empresa pueden recopilar informacion
sobre la otra parte. Si una de las dos engaria a la otra, se podria difundir por toda
la red. Recordemos que Internet puede ser un arma de doble filo, si una mala
imagen nuestra recorre la red, el dafio puede ser grande, sobre todo porque sera
aprovechado por la competencia. Por esta razén el trato debe de mantenerse,
revitalizarse y sobre todo fomentarse, porque hablamos de un medio donde no

3@ Morales, Eduardo (2000). Como hacer_ventas por Internet. México DF. Monarca ediciones.
pp. 38-41

¥ Morales, Eduardo (2000). Op.Cit.. pp. 39
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existe una imagen fisica de la otra parte y en la mayoria de los casos no tenemos
referencia o persona a la cual acudir.

El contacto humano no se perdera, probablemente los primeros contactos o
el mantenimiento de los mismos se realicen a través de Internet.

Existen diferentes estrategias para suministrar nuestros productos o
servicios por este medio. Podemos realizar la captacién y posteriormente realizar
una visita comercial o tomar pedidos en linea, trasladando las ventas tradicionales
a este medio y por ultimo realizar ambas acciones a través de la red.

Sin duda Internet puede ser un canal alternativo o exclusivo de ventas, para
todo tipo de productos y/o servicios. O puede ser el Unico mercado para nuestro
negocio. Nos inclinamos a que ambos mercados sean tomados en cuenta, aunque
dependera de las necesidades del cliente cual de estos dos medios podra
satisfacerlos. El publico objetivo tiene sus propias caracteristicas que inclinan a
estas personas a utilizar uno u otro. También hay que resaltar la tipologia del
producto, que unido a las peculiaridades de los clientes, determinara si es factible
o no vender dicho producto en la red.

Hoy en dia, la comercializacion tradicional tiene la ventaja de la seguridad
de la transaccion sobre el comercio electrénico. No obstante cada dia mejoran los
sistemas de encriptacion de datos®*® para su transmision, impulsados por grandes
compaiiias interesadas en este sector.

“Aunque existird una gran concordancia entre ambos tipos de mercados,
que no es otra cosa que la continua atencién y comunicacion entre ambas partes,
el contacto se mantendra directo y personalizado, incluso en al red, utilizando
tecnicas tales como la videoconferencia, la cual ayuda a humanizar un poco mas a
Internet”.3%2

Podemos darnos cuenta entones que, el contacto con el cliente no se
perdera de manera espontanea, poco a poco la gente se ira adaptando a las

30 Método de seguridad para que los datos no sean accesible inmediatamente. Son accesibles
bajo restricciones y un cédigo de seguridad.
% Morales, Eduardo (2000). Op.Cit. pp. 40.

“
56



Casa sbisrta ui tempo
UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA !W , , L. . <
Licenciativa en Adwministrocionw

nuevas formas de comercializacién que ofrecera Internet , proceso que al principio
causara incertidumbre pero que en algin tiempo se convertira seguramente en
una accion cotidiana.
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MUESTRA

Una ves que hemos definido el problema a investigar, es de suma
importancia definir la poblacién o universo el cual vamos a estudiar o medir para
poder obtener la informacion util e indispensable para nuestra investigacién; de
este universo se obtendra la muestra, la cual, debe presentar las mismas
caracteristicas de la poblacion en estudio. Una vez definido el tamafio de la
muestra, se determina el método adecuado de muestreo.

En cualquier investigacion de campo es conveniente usar una muestra, ya
que ésta, ofrece beneficios importantes, en comparacion con los resultados de un
censo. En una muestra existe la opcion de realizar menos encuestas, lo cual
representa menos costo, se dedica menos tiempo y esfuerzo, y lo que es mas
importante es que se obtienen resultados confiables. Mientras que en un censo es

necesario el estudio o medicién de todos los elementos del universo.
POBLACION Y UNIVERSO

Este se refiere a el conjunto de todos los elementos que el investigador
desea estudiar o medir.

El universo puede ser finito o infinito. Se le considera finito cuando el
nimero de elementos que lo constituye es menor que 500000 e infinito cuando
ese numero es mayor.

Nuestra investigacion utiliza el universo infinito el que se considera de 385
observaciones, las que realizamos a través de cuestionarios aplicados al publico
en general usuario de Internet, de los cuales aplicamos 50 de estos cuestionarios
a través de e-mail o correo electronico, el resto de manera personal.
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MUESTRA

La muestra es una parte de la poblacion o universo, la cual debe presentar

las mismas caracteristicas que ocurren en la poblacién o universo en estudio.
TAMANO DE LA MUESTRA

El tamafio de la muestra depende del tipo de poblacién o universo, para el
caso de nuestra investigacion, determinamos el tamario de la muestra que fue de
385, como antes mencionamos, de la siguiente manera:

1. Se determina el grado de confianza:
a) 6 =95% = 1.96

2. Se evalla la situacion mercadologica

p Situacion a favor
q . Situacién en contra
(p+q=1)

Cuando no se conoce la situaciéon de mercado p y q son iguales a 0.5 cada uno.
3. Se define el error maximo permitido (es de 0.05)

4. Se determina la poblacion a analizar para utilizar la formula respectiva:

Poblacion infinita : m= (6)? (p) * (q)

e2

m= (1.96)2(] (0.5) (0.6)
0.052
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m= 3.8416 (0.25)

0.0025

m= 0.9604

0.0025

m= 384.16 = 385

Aplicando esta formula obtenemos el resultado de 385 con un error de 0.05.
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COMPROBACION DE HIPOTESIS

LA PUBLICIDAD A TRAVES DE INTERNET NO TIENE UN IMPACTO EN
LOS CONSUMIDORES COMO LO TIENE LA PUBLICIDAD EN RADIO,
PERIODICOS Y TELEVISION.

Se confirmo ésta hipétesis; ya que como lo muestran los resultados, la
television es el medio que mas impacto tiene en los consumidores expresado con
un 82% del total de los encuestados que afirman recordar mas anuncios de esta,
seguido de la publicidad en radio con un 11%, mientras que el 4% de los
encuestados dicen recordar mas anuncios de Internet, lo cual representa un
porcentaje muy bajo en comparacién con el medio televisivo, sin embargo fue
superior a la publicidad en periédico (3%). Ademas el 77% de las personas
encuestadas, consider6 a la television como el mejor medio para que las
empresas anuncien sus productos y/o servicios.

Lo anterior se debe a que la television sigue siendo el medio mas arraigado
en los habitos y costumbres de la sociedad mexicana, ya que de el total de los
encuestados el 69% manifesté ver en el rango de 1 a 3 horas television al dia,
seguido por el 65 % que utiliza Internet de 1 a 3 horas y el 58% que manifiesta
escuchar radio de 1 a 3 horas, la diferencia no es notable en comparacion con el
impacto publicitario que genera cada uno de estos medios, debido a que de el total
de las personas encuestadas el 76% expres6 haber recordado algin anuncio de
television, contra sélo el 37% que manifestd haber recordado un anuncio de
Internet.

Cabe destacar, que dentro de la publicidad en Internet se observé, que el
38% de los encuestados s6lo en ocasiones les llama la atencién los anuncios en
linea, asi mismo, los anuncios que mas interés despiertan en los consumidores,
son aquellos que tienen movimiento con un 51% y los que ofrecen algo gratis con
un 18% de los encuestados. Sin embargo no fue motivo para generar una decisién
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de compra en este medio, ya que el 78% de los encuestados declaré no haber
comprado un producto y/o servicio anunciado en Internet, contra s6lo un 22% que
expresd haber comprado y es de enfatizar que esta conducta se debié a que el
32% de los consumidores s6lo encontré el producto y/o servicio en la misma red.
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™ 4 TRAVES DE INTERNET NO SE PUEDE LOGRAR UNA IMAGEN
DE MARCA O POSICIONAR UN PRODUCTO EN LA MENTE DE LOS
CONSUMIDORES:

Se confirmo esta hipétesis, en la mayoria de las personas encuestadas,
esto es en el 48% de ellos, el nombre de la marca influye poco para ingresar a su
pagina, pero por otro lado el 44 % de los usuarios dijo que el nombre de la marca
influye mucho.

Por otra parte, del total de los encuestados, sélo el 37% de ellos dijo
recordar algun anuncio en Internet, esto nos demuestra que actualmente las
marcas que se anuncian en la red no logran posicionarse en la mente de los
consumidores. Comparando esto con los resultados de la encuesta que
demuestran que del total de los encuestados el 76 % si recuerda algan anuncio en
television, el 44% si recuerda algan anuncio en radio y el 47% que si recuerda
algun anuncio en periddico, podemos comparar y afirmar que el porcentaje de
personas que recuerdan algun anuncio en Internet es bajo. Esto nos fundamenta
en parte, la confirmacion de esta hipétesis.

Actualmente los anuncios de productos y/o servicios a través de Internet en
ocasiones despiertan el interés de los usuarios, asi lo demuestran los resultados
de la encuesta ya que el 39% de los usuarios, lo que representa la mayoria, en
ocasiones los anuncios de Internet despiertan su interés.

Casi en la misma proporcion, podemos observar que los anuncios en la red
en ocasiones llaman la atenciéon de los usuarios, ya que la mayoria de ellos, el
38%, asi lo expresé en las encuestas, afirmando que sélo en ocasiones los
anuncios de Internet llaman su atencion.

Este resultado se basa en la siguiente observacion obtenida de nuestra
investigacion, actualmente el tiempo que las personas permanecen conectadas a
la red es, en su mayoria, de 1 a 3 horas al dia, por lo general la gente accede de

manera rapida a la red y no tiene una exposicion constante a los anuncios que se
presentan en ella.

e ™
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A pesar de esto podemos observar que en contraste con lo anterior, los
resultados de las encuestas nos muestran que las personas estan expuestas a los
anuncios de television en la misma proporcion de tiempo que a los anuncios de
Internet, esto es, en su mayoria (69%) los encuestados nos expresan que ven
television de 1 a 3 horas al dia, sin embargo como ya explicamos en la hipotesis
anterior el 82% de las personas encuestadas dicen recordar mas anuncios de
television, mientras que sélo el 4% dicen recordar mas anuncios de productos y/o
servicios en la red.

Esto es debido a que, en televisidbn el nimero de anuncios por hora es
mucho mas grande que en Internet, en un lapso de una hora es relativamente nulo
el nimero de anuncios que se pueden observar en la red en comparacion con los
de television.

Con esto podemos afirmar que Internet no es actualmente un medio
efectivo para lograr posicionar una marca en la mente de los usuarios de la red.
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LA PUBLICIDAD A TRAVES DE INTERNET SI GENERA UNA
DECISION DE COMPRA EN LOS USUARIOS DE LA RED.

Se rechaza esta hipétesis, de acuerdo con los resultados de las encuestas,
s6lo el 22% de las personas ha comprado alguna vez algin producto y/o servicio
anunciado en Internet, y de esto, el 57% tomo la decision de comprar en la red por
publicidad dentro de la misma.

Podemos decir que, en la mayoria de las ocasiones en que una persona
compra algo por Internet es, posiblemente, porque se lo haya recomendado la
pagina, porque como mencionamos en la hipétesis anterior en la mayoria de los
encuestados ocasionalmente se ven interesados en los anuncios que se
encuentran en la red, ademas de que cuando se realiza un compra a través de
este medio es, como lo expresd el 30% de los encuestados, motivados por el
precio del producto y/o servicio y no por la publicidad en si.

Los resultados nos arrojaron un dato importante, actualmente el tipo de
anuncio que tiene un mejor efecto en los cibernautas son, como lo expresé el 51%
de ellos, los que tienen movimiento, seguidos con un 18% que opinan que son los
que ofrecen algo gratis, un 14% que dice que los mas coloridos y un 12% que
opina que los que ofrecen descuento. Consideramos este dato de suma
importancia para las persona 0 empresas que piensan invertir actualmente en
comerciales via Internet , tal vez un anuncio con movimiento implique un gasto
inicial mayor en comparaciéon con otro tipo de anuncio en la red, pero como
vemos, estos son que mas impactan a los usuarios y a la larga, probablemente
este tipo de anuncios ayuden a colocar a la empresa dentro de las preferencias
del consumidor.

Observamos también, que actualmente Internet es un medio que ha podido
posicionar cierto tipo de productos en la mente de los consumidores, como lo
demuestran los resultados de las encuestas, actualmente las personas recuerdan

en su mayoria anuncios que tienen que ver con el mundo de las computadoras

D s
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principalmente, esto es software, hardware, paginas en la misma red y
entretenimiento respectivamente.

Podemos afirmar, entonces, que tanto la hipétesis como nuestra pregunta
de investigacion se han respondido. Los datos mostraron que la publicidad en
Internet actualmente no genera una decision de compra en los usuarios de la

misma.
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CONCLUSIONES POR OBSERVACION

Un aspecto importante que observamos con respecto a la aplicacion de
nuestra investigacion, fue que la gente no cree que Internet sea un buen medio
para realizar compras; aunque la mayoria coincide que es una buena opcion a

futuro.

Asi también de manera informal, los encuestados comentan que en la
publicidad en Internet encuentran mucha inseguridad; porque de inicio ofrecen
algo y al momento de solicitarlo empiezan a encontrar defectos generalizando asi

un mal servicio y mala imagen de la empresa.

Actualmente las personas llegan a sentir incluso miedo en relacion a lo que
recibe y envian a través de sus computadoras, esto lo pudimos constatar desde la
aplicacion de nuestra encuesta via e-mail, la gente no esta muy confiada de la
seguridad que brindan un archivo para ser descargado en su terminal; si un simple
archivo ocasiona inseguridad, pues definitivamente el comprar un producto, por
ejemplo, y facilitar todos los datos personales asi como los numeros de tarjetas de
crédito y cuentas bancarias definitivamente, ocasiona pavor.

Otros punto importante es, la seguridad en la compra respecto a la entrega
del producto y la seguridad en la forma de pago que antes mencionamos, pero

que por razones de delimitacion de la investigacién, no estudiaremos.

Aunque no esta por demas resaltar su importancia para futuras
investigaciones. Indudablemente el comercio electronico es un medio nuevo de
hacer negocios, y por ende todo lo nuevo ocasiona incertidumbre, sin embargo la
empresa que logre disipar ese miedo al comprar, en los usuarios, posiblemente
estara descubriendo “una mina de oro” y asegurando un beneficio importantisimo.

L
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CONCLUSION GENERAL

Con base en la investigacién realizada, pudimos observar segun los
resultados obtenidos sobre la publicidad en Internet en el contexto cultural,
econdémico y social en el cual nos encontramos inmersos y bajo las condiciones
que impone el ser un pais en vias de desarrollo, que en México la realidad virtual
como medio para anunciar un producto y/o servicio no es aun un campo fértil con
el cual las empresas puedan maximizar sus utilidades al 100% ya que como lo
demuestran los resultados, Internet no es la panacea en ventas y probablemente
no aumentara la cartera de clientes, por lo que el adoptar esta herramienta como
s6lo una practica de moda, sin estudiar las perspectivas concretas de cada
organizacion, puede acarrear resultados imprevistos, sin embargo, nadie puede
estar a expensas de que las tecnologias digitales son ya una realidad que hay que
tener en cuenta.

Hoy estamos seguros de que el mundo digital es positivo para quien sepa
dominarlo. El que no se entienda con las computadoras y las nuevas tecnologias
encontrara pocas posibilidades de sobresalir.

Desafortunadamente en México, la inmensa mayoria de la poblacién no
s6lo no llega a ser espectadora de la nueva tecnologia sino que ni siquiera esta
enterada de que existe 6 para que sirve y esto debido a que las decisiones
economicas adoptadas por el gobierno con anterioridad han recrudecido las
condiciones de vida de la sociedad mexicana, esto nos pone en una situacion de

extrema vulnerabilidad como pais, y nos compromete de una manera muy grave
para el futuro.
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Para que las empresas tengan éxito al en la Red, es crucial que los clientes
acepten el nuevo canal y sobre todo que tengan la posibilidad de acceder al
medio, si estos no tienen acceso a Internet , no sirve brindar un servicio en linea.

Efectivamente existe en ésta época una necesidad de las empresas de
darse a conocer a través de Internet. Esta necesidad sera cubierta en la medida
que las empresas y el entorno socio-econdmico brinde las condiciones favorables
para que un mayor niumero de ciudadanos tenga acceso a las nuevas tecnologias
y asi estar en las condiciones para hacer frente a los retos que ha traido consigo
la sociedad moderna en un ambiente de globalizacién y cambio de paradigmas en
busca de nuevas y novedosas formas de satisfacer las necesidades que tienen los
consumidores, donde el Internet surge como una herramienta de caracteristicas
inigualables para establecer contactos comerciales en todo el mundo.

Internet es el primer medio global que a través de la interconexion de miles
de redes informaticas en todo el mundo, nos permite obtener y publicar
informacion de la manera mas sencilla y econémica, disponible a millones de
usuarios individuales y corporativos siendo asi un poderoso instrumento para
establecer contactos comerciales y hacer negocios en el ambito mundial sin que la
distancia geografica influya.

Actualmente se considera a Internet como un medio no tan significativo
como los demas medios masivos de comunicacion, pero la opinién general
considera que es un medio con mayores posibilidades a futuro de rentabilidad
para empresas, esto en base a que los costos de los equipos de computo vy las
condiciones de acceso al medio, tienden a hacerse mas accesibles para un mayor
ndmero de mexicanos, lo que aumentaria los clientes potenciales y por ende las

perspectivas de éxito de las organizaciones que anuncien sus productos y/o
servicios en la Red.
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En la medida en que aumente la accesibilidad a Internet, los usuarios
exigiran que los servicios de comercio electronico (e-business) garanticen el éxito
de las transacciones, para cubrir una necesidad hasta ahora insatisfecha y es, que
hoy por hoy los usuarios no tienen seguridad en lo que reciben y/o envian a través
de sus terminales. En relacién a que Internet brinde seguridad en el cobro, envios,
calidad y veracidad de los productos y/o servicios de las empresas que utilicen
eéste medio, éstas podran atraer un mercado mas grande y las posibilidades de

expansion para éste medio seran cada vez mayores.

Del mismo modo, existen muchos otros temores infundados en Internet que
atentan contra la credibilidad y veracidad del medio, mismos que una vez que las
empresas decidan incorporarse al mundo virtual tienen que tomar en cuenta, como
son:

“B Derechos de autor: cuando se publica la informacién en Internet, es
facil copiarla y utilizarla para provecho propio.

“B Aspectos legales: no hay ningin marco legal que se aplique a
Internet a nivel mundial.

“B Aceptacion por parte de los clientes: muchas empresas temen que
sus clientes no acepten el nuevo canal.

Sin embargo, mas alla de los vicios y temores que engendra el Internet, las
posibilidades que tiene una empresa de darse a conocer en este medio son
inigualables ya que no hace falta reimprimir catalogos, folletos ni volantes, ya que
al estar en linea, estos se reproduces solos, dado que cada usuario genera su
copia cuando accede al servidor web de la empresa.

Para aumentar la posibilidad de éxito, un producto y/o servicio anunciado en
Internet debe tener el poder de:
‘B Impactar,

“B Despertar el interés,

E
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Mantener la atencion,

Persuadir,

Seducir ( despertar el deseo por el producto ),
Profundizar la motivacion a comprarlo,

D DD DD

Informar con claridad sobre el procedimiento que debe hacer el interesado para
concretar la compra,

“B Apurar al comprador a realizar la accion de compra.

Por lo tanto ésta investigacion nos demuestra que, las empresas que logren
cubrir éstas ademas de otras caracteristicas lograran un lugar importante en el

gusto de los consumidores en comparacién con su competencia.

En la medida que las empresas comprendan que la realidad actual exige un
aprendizaje permanente, para adaptarse a los vertiginosos cambios tecnologicos,
donde la certeza que antes caracterizaba a las empresas ya no existe mas, es
fundamental concebir que sblo las organizaciones dispuestas a invertir en los
nuevos esquemas digitales de comercio y marketing sobreviviran a los desafios
del siglo XXI.

Todo tiempo que dediquemos a resistir las nuevas tecnologias, es tiempo
perdido. Todo tiempo que dediquemos a comprender, dominar y emplear la
tecnologia a nuestro favor, como herramienta Util, es tiempo bien invertido. YA ES
HORA.
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RECOMENDACIONES

Lo importante de esta investigacion son las recomendaciones para que se
pueda lograr un mejor posicionamiento de los anuncios en Internet. También
podemos decir que la red ha logrado posicionar productos y/o servicios en su
mayoria de software (antivirus, programas, juegos) los cuales pueden comprarse
en linea. Ejemplos de estos productos son Norton antivirus, Real
Player(reproductor de video y archivos musicales con formato mp3), America
Online (programa de acceso a Internet), Win Zip (compactador y descompactador

de archivos.

Ademas ha ayudado al posicionamiento en la red de empresas lideres
como Televisa, Palacio de Hierro, Coca-Cola, etc.

La verdadera oportunidad que sugiere el web a través de Internet, es de
hacer publicidad o mercadeo con mayor eficiencia. Esto debido a la base potencial
de "clientes" que observaran la publicidad, que se ligaran con el contenido y que
finalmente sabran que existe una empresa o negocio que puede ofrecerles lo que
requiere.

De esto se puede afirmar que, gracias a Internet, los servicios en linea no
han perdido importancia, sino que ha cambiado la orientacién de los servicios
costosos por servicios gratuitos, pero conllevan un gran despliegue de venta de
publicidad electrénica, debido a la oportunidad que le brindan los importantes
contenidos y las tecnologias asociadas a la recuperacién de la informacion
contenida en dichos servicios.

Internet es una gran industria de informacion, quizas el mas grande
fendbmeno de informacién electronica jamas visto hasta ahora, que curiosamente
no depende del valor del servicio en linea en si, sino mas bien de la publicidad que

L
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conlleva dicho contenido y la cantidad de visitantes que en cada segundo acceden
a la informacion y "ven" la publicidad que se les ofrece en linea como su impacto
social de la informacion disponible en areas como salud, educacion, transporte,
turismo, etcétera.

En conclusiones Internet es el primer medio global que a través de la
interconexién de miles de redes informaticas en todo el mundo, nos permite
obtener y publicar informacién de la manera mas sencilla y econémica, disponible
a millones de usuarios individuales y corporativos siendo asi un poderoso
instrumento para establecer contactos comerciales y hacer negocios en el ambito
mundial sin que la distancia geografica influya.

“Obtengamos el mayor provecho de la tecnologia.”™®

L2 “ Antonio Enriquez, Jorge Fierro, Sergio Nifiez, Geuriel Ramirez, Francisco Zambrano.
{ Equipo Publicidad).”
m
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SEXO PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3 PREGUNTA 4 PREGUNTA 5
M F Sl NO a) b) c) d |e) a) b) c) d) e) a) b) [ ¢ d) a) b) c) d)
No. de
encuestas 223 165 | 356 32 125 | 118 82 23 18| 135 89 82 46 4 231 96 | 21 8 246 78 28 4
Porcentaje (%) | 57% | 43% 92% 8% 36% | 33% | 23% | 6% (2% 38% 25% 23% |13% | 1% 65% 27% |6%| 2% [69% | 22% 8% 1%
PREGUNTA 6 PREGUNTA 7 PREG. 8 PREGUNTA 8 a ** PREG. 9 PREGUNTA9 a**
a) b) ¢) d) a) b) c) d) a) b) |Alimentos| Telefonia | Autos | Bancos | Belleza | Otros a) b) | Seguros | Alimentos | Tiendas | Escuelas| Autos | Otros
No. de
encuestas 207 110 | 32 7 199 75 61 21 | 269 | 87 85 62 33 23 18 48 | 157 | 197 20 22 18 13 10 | 65
Porcentaje (%) | 58% | 31 % | 9% 2% 56% | 21% 17% | 6% | 76% | 24% p p p p p p 144%| 56% p p p p p 4]
PREG. 10 PREGUNTA10a ™ PREG. 11 PREGUNTA 11 a™ PREGUNTA 12
Pagina Entrete-
a) b) |Autos|Computo | Servicios | Telefonia Tiendas | Otros | &) b) | Software | Hardware |enlared | nimiento | Autos Otros | a) c) d) e)
No. de
encuestas 167 189 | 28 26 19 11 10 73 | 132 | 224 23 21 18 13 11 | 46 61 68 | 61 138 28
Porcentaje (%) | 47% | 53% | p p p p p p |37%|63% p p p p p P [17% | 19% | 17% 39% 8%
PREGUNTA 13 PREGUNTA 14 PREGUNTA 15 PREGUNTA 16 PREG. 17 PREG. 17a -
a) b) | ¢ d) e) a) by 1¢)| d e) f) a) b) c) a) |b)| ¢ d) a) b) a) | b c) d
No. de
encuestas 61 68 68 134 25 50 181 | 18 | 64 43 0 157 171 28 39 |1141292 14 78 278 53 | 64 107 132
Porcentaje (%) | 17% | 19% 19% | 38% 7% 14% | 51% | 5% | 18% | 12% 0 44% | 48% 8% 1% |3%| 82% | 4% |22% 78% 15%| 18% | 30% | 37%
PREGUNTA 18 PREGUNTA 19 PREGUNTA 20 * o
a) b) c) d) e) a) b) ¢) | d) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1" 12 ] 13 14 15
No. de
encuestas 114 14 25 | 203 0 43 11 |274| 28 74 18 24 32 41 3 53 22 6 13 17 30 3 6 12
Porcentaje (%) | 32% | 4% 7% | 57% 0 12% 3% |77%| 8% p p p p p p p p p p p p p p p




Pregunta

20 *
1 2 3 4 5 6 / 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Software | Alimentos | Bancos | Telefonia Autos | Medicamentos | Hardware Viajes |lInversiones; Libros |Electrénica| Tiendas Bienes Mdsica | Escuelas Otros
raices

p = Nimero de personas encuestadas

Pregunta 8 a **
Pregunta 9 a **

Pregunta 1
Pregunta 1

Om**
1a**

P = Numero de personas encuestadas
P = Numero de personas encuestadas
P = Numero de personas encuestadas
P = Numero de personas encuestadas

Nota : La hoja anterior muestra los resultados obtenidos de la tabulacion de la informacion obtenida de los 385 cuestionario aplicados a usuarios de Internet.
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La siguiente encuesta es con el fin de analizar la necesidad de las empresas de
darse a conocer a través de Internet, por lo cual tu punto de vista como usuario de
este medio es muy valioso.

SEXO (M) (F) EDAD

INSTRUCCIONES: Marca la respuesta que consideres correcta.

1. ¢ Tienes acceso a Internet?
a) Si
b) No

2. Ingresos (Mensuales):
a) No tengo ingresos
b) De $1000 a $3000
c) De $3001 a $5000
d) De $ 5001 a $7000
e) De $7001 en adelante

3. Accedes a Internet desde:
a) Casa
b) Trabajo
c) Escuela
d) Renta
e) Otro (especifique)

4. ¢Cuanto tiempo accedes a Internet?
a) De 1a 3 horas
b) De 4 a 6 horas
c) De 7 a9 horas
d) Mas de 9 horas

5. ¢Cuanto tiempo ves television al dia?
a) De 1 a 3 horas
b) De 4 a 6 horas
c) De 7 a9 horas
d) Mas de 9 horas



6. ¢Cuanto tiempo escuchas radio al dia?
a) De 1 a 3 horas
b) De 4 a 6 horas
c) De 7 a9 horas
d) Mas de 9 horas

7. ¢Con que frecuencia lees periddico por semana?

a) Ningun dia
b) 1-3dias
c) 4 -6 dias
d) Diario

8. ¢Recuerdas algin anuncio de television?
a) Si
b) No
En caso afirmativo:
¢ Diga cual?

9. ¢ Recuerdas algin anuncio en radio?
a) Si
b) No
En caso afirmativo:
¢ Diga cual?

10. ¢ Recuerdas algun anuncio de periodico?
a) Si
b) No
En caso afirmativo:
¢ Diga cual?

11. ¢ Recuerdas algun anuncio en Internet?
a) Si
b) No
En caso afirmativo:
¢ Diga cual?

12. Los anuncios de Internet te despiertan interés:
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Frecuentemente
d) En ocasiones
e) Nunca



13. Los anuncios de Internet te llaman la atencion:
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Frecuentemente
d) En ocasiones
e) Nunca

14. 4Cuéles anuncios de Internet te llaman mas la atencién o despiertan tu
interés?

a) Los mas coloridos

b) Los que tienen movimiento

c) Los estaticos

d) Los que ofrecen algo gratis

e) Los que ofrecen descuento

f) Oftros (especifique)

15. ¢ Cuanto influye el nombre de la marca para que ingreses a su pagina?
a) Mucho
b) Poco
c) Nada

16. ¢, De cudl de estos medios recuerdas mas anuncios?
a) Radio
b) Periodico
c) Television
d) Internet

17. ¢ Has comprado algin producto y/o servicio anunciado en Internet?
a) Si
b) No
En caso afirmativo:
¢ Por qué tomaste la decision de comprar un producto anunciado en Internet?
a) Me gust6 el anuncio
b) Por tener mejor acceso a la informaciéon del producto
c) Por precio
d) Sdlo lo encontré en Internet
e) Otro. (especifique)

18. ¢ Qué te motivd a comprar por Internet?
a) Anuncio en television
b) Anuncio en radio
¢) Anuncio en periddico
d) Anuncio en la misma red
e) Otro (especifique)




19.Para anunciar un producto y/o servicio ¢Cual consideras que es el mejor
medio?
a) Radio
b) Periédico
c) Television
d) Internet

20.De las siguientes categorias de productos y/o servicios anunciados en Internet,
¢ Cudl es la que recuerdas mas?
(Indica del 1 al 5 segun la que mas recuerdes.

Software
Alimentos
Bancos
Telefonia
Autos
Medicamentos
Hardware
Viajes
Inversiones
Libros
Electrénica
Tiendas
Bienes raices
Musica
Escuelas
Otros (especifique)

21. ¢ Cual es tu opinién general acerca de la publicidad a través de Internet?

MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Ancho de banda (bandwidth): Capacidad maxima de transmision de un

enlace. Usualmente se mide en bits por segundo (bps).

Arroba @: Caracter (@) que separa el user-id y el dominio en las
direcciones electrénicas. También: Del ingles at, que significa: en

ARPANet: (Advanced Research Projects Agency Network;). Red
precursora de la actual Internet. Fué desarrollada en la década de 1960 por el
departamento de defensa de Estados Unidos.

Autenticaciéon: Proceso mediante el cual se comprueba la identidad de un
usuario en la red.

Backbone: (espina dorsal de red). Es la infraestructura de conexion
principal de una red y esta constituida por los enlaces de mayor velocidad.

Baud: Unidad de medida que indica el nimero de veces que una sefial
portadora cambia de valor. Su uso mas comun es en la industria de los médems y
las comunicaciones seriales. No debe ser confundido con la velocidad en bps
pues, aunque en los primeros médems el nimero de bauds correspondia a los
bps, actualmente los médems de alta velocidad logran transferencias de hasta
56,600 bps sin que ello signifique que trabajan a 56,600 bauds.

Bps: (Bits per second; Bits por segundo): Unidad de medida que indica los
bits por segundo transmitidos por un equipo.
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Browser (Navegador): Programa usado para accesar diferentes tipos de
recursos en Internet. Los mas famosos hoy en dia son los browser de WWW

(Netscape, Internet Explorer, Mosaic.).

Carrier: Proveedor de acceso. Organizacion o empresa que permite la
conexién de otras empresas o individuos a Internet, a través de enlaces discados

o dedicados.

CERN: Laboratorio de Fisica de Particulas. Fue el desarrollador del World
Wide Web, buscando construir un sistema de hipertexto e hipermedia.

Ciberespacio: Término utilizado frecuentemente para referirse al mundo
digital creado y constituido por las redes de computadoras, en particular por
Internet.

Cookie : Mecanismo utilizado para que un servidor Web pueda guardar y
leer informacién en la computadora que corre el software cliente. Se utiliza para
conocer las preferencias de los usuarios, para acceso a servidores que requieren
de autenticacion, etc.

Cuenta: Registro y acceso personal de un usuario a Internet a través de un
carrier. Una cuenta involucra un user-id y una contrasefia secreta o password de
acceso.

Direccion Electrénica: ldentificacion unica de un usuario dentro de
Internet. Se forma uniendo el user-id del usuario y el dominio de su proveedor de
acceso a traves del simbolo arroba (@).

Direccién IP: Niumero compuesto por cuatro cifras unidas por el caracter

punto (.) que identifica inequivocamente a cada host conectado a Internet.
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DNS: Sistema de Nombres de Dominios a través de los hosts de Internet,

identifica que direccién IP corresponde a un dominio.

Dominio: Nombre que identifica inequivocamente a cada hosts conectado

a Internet.

E-mail: Servicio de Internet muy parecido al correo tradicional, con

buzones electronicos por cada usuario.

Emoticon: (Smiley) Simbolos utilizados en el correo electrénico para dar
énfasis o para dejar claro el sentido de una frase o palabra, para verlos
normalmente es necesario girar la cabeza hacia la izquierda. Algunos de los
emoticones mas comunes son: :=) sonrisa :=( tristeza

FIREWALLS: Pretenden securizar las redes corporativas frente a entradas
no autorizadas. El sistema Firewall se coloca entre la red local e Internet. La regla
basica de un Firewall es asegurar que todas las comunicaciones entre la red e
Internet se realicen conforme a las politicas de seguridad de la organizacion o
corporacion. Ademas, estos sistemas conllevan caracteristicas de privacidad,
autentificacion, etc..

FTP: permite transmitir ficheros sobre Internet entre una maquina local y
otra remota.

FTP (Anonymous): Los servidores FTP anonymous son grandes cajones
de ficheros distribuidos y organizados en directorios. Contienen programas
(normalmente de dominio publico o shareware), ficheros de imagenes, sonido y
video.

HTML: (HyperText Markup Language; Lenguaje de marcacién de
hipertexto) Lenguaje utilizado para la creacion de documentos de hipertexto e
hipermedia. Es el estandar usado en el World Wide Web.
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HTTP: (HyperText Transport Protocol; Protocolo de transporte de
hipertexto) Protocolo para transferir archivos o documentos hipertexto a traves de

la red. Se basa en una arquitectura cliente/servidor.

Home page: (Pagina de casa) Es la pagina principal de un sitio web (web
site).

Internauta: Navegante de Internet.

Internet: La llamada "red de redes" creada de la unién de muchas redes
TCP/IP a nivel internacional y cuyos antecedentes estan en la ARPANet.

Intranet: Red de uso privado que emplea los mismos estandares y
herramientas de Internet. Es uno de los segmentos del mercado de computacién
que mas impulso esta cobrando.

IRC: (Internet Relay Chat; Poner en charla en Internet) Herramienta de
Internet que permite a un usuario unirse a una platica en vivo con otros usuarios
(en modo texto). Esta siendo sustituida por herramientas similares en el World
Wide Web y de multimedia que permiten el intercambio de audio y video.

Java: Lenguaje de programacion independiente de la plataforma creado
por Sun Microsystems. Estd pensado expresamente para una arquitectura
cliente/servidor en la que s6lo es necesario intercambiar pequefias porciones de
cddigo (llamadas Applets) que son ejecutadas por el cliente.

LINUX: es una implementacion independiente con “espiritu" POSIX
(especificacién para sistemas operativos).
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MAIL: El correo electronico es el servicio mas basico, antiguo, y mas

utilizado dentro de Internet.

NETSCAPE: Cliente WWW desarrollado por Netscape Communications
Corp. Descarga y visualiza las imagenes en forma incremental, permitiendo,
mientras, leer el texto (también descargado de forma incremental). Es
probablemente el mejor cliente WWW. Soporta acceso directo a news, sin
pasarelas, y muchas de las extensiones de HTML.

NEWS: Es el tablén de anuncios electrénico. Permite al usuario participar
en grupos de discusiéon, mediante el envio de mensajes, o bien s6lo acceder a
estos grupos para obtener informacion.

Nodo: Una red conectada a Internet, con identidad propia a través de una
direccion IP de red y generalmente un nombre de dominio.

Red de Computadoras: Conjunto de computadoras (hosts) y recursos
compartidos conectados a través de un medio de transmisién para potenciar la
capacidad global de sus componentes.

Shareware: (Programa por distribucién) Software de distribuciéon pablica y
gratuita pero no de uso gratuito. El autor establece un periodo de prueba después
del cual pide una cuota de recuperacion.

TLD: Top Level Domain. Dominios de primer orden, como .edu, com y .ve.

UNiX: es un sistema operativo multiusuario y multitarea. Como
caracteristicas mas importantes: Redireccionamiento de Entradas/Salidas.

URL (Uniform Resource Locator): Utilizado para especificar un objeto en
Internet. Puede ser un fichero, grupo de news, gopher, etc..

“
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User-id: Nombre de usuario. Cada usuario tiene un user-id Unico dentro de

un nodo.

Web site : (Sitio de red) Conjunto de paginas web que forman una unidad
unica. Incluso se puede tener un sitio web de una sola pagina, y es entonces
cuando pagina web y sitio web se usan indistintamente. Debido a que es muy
comun confundir los términos sitio web, pagina web y home page (pagina de casa

0 propia)

WWW: (World Wide Web) (Red mundial amplia, conocido también como:
W3 6 el web) Sistema de arquitectura cliente/servidor para distribucion y obtencion
de informacién en Internet basado en hipertexto e hipermedia y ha sido una de las
piezas fundamentales para la comercializacion y masificacion de Internet.
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REFERENCIAS DE INTERNET

http://www.altavista.com (Buscador)

http://ww.aui.es

http://www. Ibm/e-business.com

http://ww.INEGI.gob.mx

http://www.ipt.com.mx/Guia de Internet.htm

http://www.lycos.com

http://ww.nic.com.mx

http://www.profeco.com.mx

http://www.yahoo.com.mx (Buscador)




