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Introduccioén

La historia del Marketing Digital va de la mano con la historia mundial de la
Internet, particularmente, los motores de busqueda. Cabe destacar, como aspectos
fundamentales y relevantes los primeros lanzamientos de herramientas de busqueda
a principios de la década del "90. Luego en el afio 1998, el lanzamiento y la posterior
consolidacion de Google como lider en el mercado. Otro acontecimiento importante
fue la primera Conferencia web 2.0 en el afio 2004, donde se manifestdé que el
rumbo de la Internet estaba cambiando hacia la apertura de la informacion y un gran
interés por el contenido generado por los usuarios. Dicho cambio se hizo realidad en
el aflo 2007 cuando el auge de las redes sociales cambié de gran manera el
panorama de la Internet, dando como resultado una gran influencia en la opinion de
usuarios y posicionamiento de las empresas en los buscadores. Finalmente, la
aparicion de los nuevos dispositivos méviles que permiten el uso de Internet en
movimiento nos deja en claro que el cambio en el Marketing digital y en las
tecnologias es rapido y de gran alcance, obligando a los profesionales a mantenerse
al dia con estas nuevas tendencias.

En nuestro pais, los antecedentes nos remiten al afio 1995, cuando sélo unas
pocas instituciones académicas estatales tenian acceso a la red lo que daba como
resultado una muy baja cantidad de usuarios, entre ellas la Secretaria de Cienciay
Tecnologia de la Nacion, la Universidad de Buenos Aires y la Universidad Nacional
de La Plata. La situacién fue cambiando los afios posteriores a través de la llegada
de los distintos proveedores del servicio, en un principio a muy altos costos.

A partir del afio 1997 y con la llegada del servicio de Internet del Grupo Clarin a
un precio notablemente mas bajo, la cantidad de navegantes en la web comenzé un
vertiginoso crecimiento. ElI 2000 fue el afio de gran expansion, ya que se sumo al
mercado el importante proveedor de nivel mundial, America On-Line. Dicho evento
revoluciond el mercado y permitio a la Argentina el acceso a la globalizacién on-line,
al Marketing Digital y al nuevo mercado electronico.

En términos de Marketing podemos afirmar que los mercados cambiaron muy
rapidamente en las ultimas décadas;evolucionaron a través del tiempo, a lo que se le
sumo el avance de la tecnologia y de la comunicacion. Las compafiias deben tomar
conciencia dia a dia del impacto revolucionario de estas tecnologias.

Hoy dia, ya no hablamos de escasez de productos o servicios, sino que
hablamos de escasez de clientes. Son una gran cantidad de empresas con una
amplia oferta de productos y servicios que buscan atraer la atencion de una limitada
cantidad de clientes. Esto dio como resultado una hipercompetencia de precios y
fracasos crecientes de empresas.



Podemos afirmar que Internet, la tecnologia y la globalizacion provocaron el
nacimiento de nuevos mercados y nuevas economias. Actualmente, las empresas se
centran en la correcta administracion de la informacion y en las industrias de la
informacion. Aquellas empresas que poseen los mejores sistemas de informacion e
inteligencia son las que triunfan.

En la dltima década, en nuestro pais, las empresas se digitalizaron con el
objetivo de lograr ahorros en los costos e incrementar el acceso y penetracion en
gran cantidad de mercados, a los que antes era imposible acceder.

Internet proporciona nuevas capacidades a los consumidores y ventajas
competitivas a las empresas en términos de busqueda y fidelizacién de clientes,
promocion y publicidad, feedback de comunicacion entre empresa y cliente,
personalizacién de servicios y eficiencia en costos con la consecuente mejora en
precios.

Lo fundamental en este aspecto es que los mercados evolucionaron mas
rapidamente que el Marketing, dado que la antigua funcion de elevar las ventas de
los bienes y servicios ya no surtia efecto. Las compafias inteligentes fueron las
encargadas de adoptar un criterio basado en la percepcién y respuesta y en la
continua gestion de las tecnologias. Se trata de reducir al minimo el tiempo y la
energia que los clientes usan para buscar, pedir y recibir bienes y servicios.

Creemos que la estrategia de Marketing debe estar centrada en todos los
aspectos del contexto de la estrategia empresarial. Deberiamos considerar
posicionar al marketing como el motor empresarial en la economia digital.

Con el tiempo fue necesario incorporar nuevos criterios para actuar con éxito en
la era digital. Es el nacimiento y adopciéon del Marketing Digital y como
consecuencia, el nuevo comercio electronico.

Actualmente, en la Argentina, estamos presenciando un continuo crecimiento en
estas nuevas tendencias. EI comercio electronico aumentd sus cifras
considerablemente en los Ultimos afos, destacando que un buen ndmero de
grandes empresas y Pymes realizan ventas en la modalidad ortline, y aquellas que
aun no lo hacen, tienen pensado efectuarlo en el corto plazo.

Un dato complementario a dicho crecimiento, es la relevancia de Internet en el
mercado. Las compras que se realizan en el mundo fisico, muchas veces fueron
consultadas a través de la web, donde la persona se informd, evalu6 oportunidades
y eligié el comercio en el cual adquirir el producto o servicio. Este aspecto, sin duda,
provoca que las ventas totales a través de la Internet sean aun mayores.

También nos encontramos con una nueva modalidad en el comercio, que es la
gue se da a partir de las redes sociales. Un tanto informal, aqui dejamos de lado la
intermediacion de empresas, plataformas y medios de pago.



Gran cantidad de beneficios, tanto para las empresas como para los clientes,
permitieron el rapido avance del comercio electronico a nivel mundial. A este aspecto
se le suma la creciente empleabilidad de mano de obra altamente calificada o, en
muchos casos, es fuente de emprendimiento para muchas personas.

Cabe destacar que la conjugacién de una cantidad de elementos permitié el
avance y crecimiento del Marketing Digital y el comercio electronico en nuestro pais.
En este caso, estamos haciendo referencia al continuo crecimiento de usuarios de
Internet, de usuarios que realizan compras a través de la red, de empresas que
comercializan a través de la misma y el incremento de la variedad de rubros de
productos y servicios ofrecidos.

En este sentido, la mejora en la confianza y seguridad de las personas hacia
estos mercados, logradas a partir de la satisfaccion de operaciones realizadas y, por
ultimo, la aparicion de gran cantidad de empresas de descuentos que no favorecen
s6lo al consumidor, sino también a aquellas empresas que, finalmente, deciden su
Ingreso a esta modalidad on-line.

Nuestra investigacion se centré en poder describir y precisar aspectos de los
nuevos mercados digitales, de estas modalidades actuales que se encuentran en
constante crecimiento y se manifiestan como una oportunidad muy favorable para
los emprendedores.

Sumado a estos aspectos, investigamos quiénes estan inmersos en estas
tendencias y quiénes no, qué ventajas obtuvieron las empresas y cémo se
manifiesta el cambio cultural.Dentro del aspecto social, conoceremos la opinién de
aguellos que rechazan estos medios, tanto empresarios como clientes, y saber qué
necesitarian para ingresar al mundo digital.

De esta manera, indagamos el alcance tecnoldgico, comercial y cultural del
Marketing Digital y el comercio electronico en la ciudad de Rosario y sus alrededores
en el periodo 2007 — 2012.

Podemos afirmar que, desde la década del "90, las empresas, los consumidores,
las culturas y el Marketing fueroncambiando de manera sustancial a partir del
avance tecnoldgico y la evolucion de las comunicaciones de la mano de la Internet.
Esto permiti6 que se realicen una gran cantidad de aportes a las Ciencias
Empresariales.

Hoy dia, es imposible pensar en hacer Marketing y gestion de empresas sin
tener en cuenta estos aspectos. Pensar sélo en el Marketing tradicional llevara a las
empresas a la no diferenciacién, a la baja competitividad y, como consecuencia, al
fracaso.

De esta forma, buscamos afirmar que la evolucion continda en marcha, a ritmos
crecientes, y que las empresas y universidades deben permanecer en continua



actualizacion y renovacion. De lo contrario, la falta de adaptacién de las distintas
entidades a estos fenomenos, podria dejarlas fuera del mercado.

Nuestro objetivo general fueel de caracterizar este nuevo fendmeno
comunicacional y comercial, y la aparicion de nuevos mercados en constante
crecimiento, buscando determinar y medir el impacto en personas de distintas
generaciones de la ciudad de Rosario.

Para alcanzarlonos planteamos diferentes objetivos especificos tales como
describir el Marketing Digital y el comercio electronico, teniendo en cuenta el avance
a nivel mundial y local,ventajas y desventajas de un servicio comunicacional y
comercial que, actualmente, no es para todos; analizar el nivel de desarrollo
tecnoldégico y comunicacional en nuestra ciudad y las caracteristicas de los usuarios
de estos servicios comunicacionales; determinar y medir el impacto cultural, teniendo
en cuenta caracteristicas demogréficas de la poblacion y el cambio de paradigma
gue se dio en estos ultimos afos; promover, a través de nuestra investigacion, un
plan con distintas propuestas para que todas las personas puedan lograr el
conocimiento de estos servicios, y de este modo, se convierta en un mercado
eficiente, facilitador y continGe su evolucion.

Nuestra hipétesis es la de demostrar que el Marketing Digital es una clave de
éxito para las empresas del mundo actual. Sus ventajas, beneficios y posibilidades
llevaran a las empresas a un importante crecimiento, que alcanzaran solo aquellas
gue tengan en cuenta el aspecto social y cultural. El impacto cultural es un aspecto a
ser tenido en cuenta por los empresarios debido a la falta de adaptabilidad de
algunas personas a estos medios, ya que puede representar una baja en las
ventas;asi como también la confianza de las personas que, si bien esta en
crecimiento, muchos aun esquivan estos medios de transaccion.

Para llevar a cabo esta investigacion, utilizamos el método no experimental, y el
de observacion en cuanto al cambio cultural que propone tanto el Marketing Digital
como el comercio electronico, teniendo en cuenta el cambio generacional y la
adaptacion de las personas a estos fenbmenos tecnoldgicos.

Considerando la especificidad del tema de estudio, la finalidad y los medios que
utilizamos para alcanzar nuestros objetivos, la recoleccion, sistematizacion y
evaluacion de datos que describan el fendmeno en estudionos permitio encontrar
gran cantidad de informacion actualizada ya que el Digital Marketing es un tema en
vigencia y auge a nivel mundial.

Recurrimos a distintos tipos de fuentes secundarias tales como investigaciones
ya realizadas, distintas bibliografias, documentales y estudios de casos.

En cuanto a las fuentes primarias, llevamos a cabo la observaciéon de distintos
fendmenos sociales, tomamos cuestionarios a usuarios de esta nueva forma de
publicidad y servicio comercial. Entrevistamos a personas de distinta generacion con



el fin de conocer como afecta el fenbmeno a cada una segun su edad y como se
adaptan a estos nuevos cambios.Ademas,realizamos entrevistas en profundidad a
distintos profesionales de nuestra materia, lo que nos brind6é una visién distintiva y
original.

A partir de la recopilacién y procesamiento de datos, elaboramos conclusiones
cualitativas y cuantitativas, abarcando tanto la caracterizacion del fenbmeno en
nuestra ciudad, como el andlisisde cuestionarios y las opiniones que presentan
aguellas personas que hoy dia manifiestan desconfianza a esta nueva herramienta
comunicacional.

Con las conclusiones obtenidas, pudimos corroborar nuestra hipétesis vy
realizamos un aporte a la sociedad que podra ayudar a una mayor comprension y
conocimiento de un tema de estudio en vigencia y de utilidad para una gran cantidad
de personas. Sabemos que el avance tecnoldgico continda su desarrollo, sin
embargo nuestra investigacion nos permite conocer mucho mas acerca del ambito
local.

Capitulo |
El Marketing Digital y el Comercio Electronico. Su alcance
global y local, y sus ventajas en el mercado.



Conceptos de Marketing Digital

Dentro del Marketing Digital, también llamado Marketing On-line o Internet
Marketing podemos definir diferentes conceptos basados en aspectos claves,
necesarios, en forma conjunta, para el correcto funcionamiento de esta nueva
herramienta de Marketing. Uno enfocado a la Mercadotecnia Digital y otro al
Comercio electronico.

En cuanto a la Mercadotecnia Digital, se refiere a la planificacién y ejecucion del
Marketing de una empresa utilizando medios y canales de distribucion digitales.
Basando su funcionamiento en las nuevas tecnologias y dispositivos, permite a las
compariias obtener una eficiente comunicacibn de manera sumamente rapida,
efectiva y personalizada. Un elemento clave y Unico, de gran valor en estas nuevas
formas de hacer Marketing y del cual se obtienen importantes beneficios a diferencia
de las formas tradicionales, es la interactividad en sus acciones que permite dar
respuesta inmediata al consumidor y obtener caracterizaciones de clientes y
actualizaciones de bases de datos.

Comenzado su funcionamiento a través de la Internet y llegado sélo a aquellas
computadoras personales instaladas en los hogares, hoy las empresas cuentan con
la posibilidad de alcanzar una mayor cantidad de personas, y de diversas formas, a
través del desarrollo mundial y avance comunicacional de la propia Internet y de
teléfonos celulares, y el avance de numerosos dispositivos moviles que cuentan con
conectividad.

El Comercio Electrénico hace referencia a la comercializacion de productos y
servicios a través de la Internet.Proporciona un gran alcance y abarca también, la
opcién de gestionar las relaciones con los clientes en forma electrénica. Este
concepto es amplio y también engloba aspectos tales como Marketing en
buscadores, anuncios, e-mail, web 2.0 y estrategias de mercadeo.

Nace, a partir de los conceptos mencionados, el llamado “Marketing Mezclado”,
que hace referencia a una combinacion del Marketing tradicional y el Marketing
Digital, integrando todas sus herramientas y medios en beneficio de las compaiiias.
Es decir, que las nuevas formas de hacer Marketing no remplazan a las anteriores
sino que se complementan y logran resultados més eficientes mediante la correcta
utilizacion de sus cualidades. Es en este aspecto, donde las empresas deben
mostrar sus fortalezas en poder realizar publicidades tradicionales utilizando medios
digitales otorgando todos los beneficios en busca de una mejor estrategia de
campana.

Dichos conceptos, introducidos en la sociedad en la era digital, también
obligaron a gran cantidad de personas a comenzar a utilizar, comprender y poder
desenvolverse a través de las nuevas herramientas tecnologias. Este aspecto es
clave para el continuo desarrollo del Marketing Digital en los afios futuros.

Ventajas del Marketing Digital

Entre las ventajas que proporciona la nueva modalidad de hacer Marketing por
parte de las empresas, cabe destacar que resulta econdmico para las compafias
teniendo en cuenta los alcances que tienen estos medios en la actualidad. Ademas,
se pueden generar efectos en el consumidor muy rapidamente ya que la velocidad
de comunicacién es muy alta.

También, le permite al consumidor informarse y capacitarse acerca de los
productos y servicios y las empresas que los ofrecen.



A las empresas les da la oportunidad de medir su impacto sobre el mercado, ya
gue los clientes potenciales interesados en algin anuncio o pagina Web, deberan
hacer clic, visitar el sitio o realizar alguna accién determinada.

Limitaciones y desventajas

Se presenta como un problema o una limitacién en el Marketing Digital aquella
imposibilidad por parte del comprador de poder tener un contacto con el producto
con el fin de percibir las capacidades y calidad del mismo, antes de realizar la
compra.

La seguridad es otro limitante a la hora de otorgar sus datos a las empresas para
realizar una compra, ya que el consumidor, muchas veces no confia que esos datos
se mantendrdn en forma privada. Otras veces, se piensa que no se recibira
exactamente lo que se adquiri6 a través de la Web.

En este sentido, las compaiiias trataron de mitigar este aspecto creando marcas
fuertes en el mercado, que le den un sentimiento de confianza al consumidor, y se
resuelva ademas, la desconfianza que existe también con los medios de pago.

El Comercio Electrénico y su potencial

Hoy dia, hablar de Comercio Electronico ya no es hablar de lo que nos permite
hacer o no la Internet, ni se discute su alcance. Es una realidad econémica de la que
todos formamos parte. Sea cual sea la generacion a la que pertenezcamos, hoy es
un mercado para la totalidad de las empresas, sea cual sea su tamafio y su producto
o0 servicio ofrecido.

Respecto de la busqueda de informaciény teniendo en cuenta las etapas en el
proceso de decision de compra, buscarla constituye un elemento esencial el cual,
mas alld de si se realiza la compra o0 no a través de Internet, los navegantes usan
este medio para dicha etapa.

Sumado a estos aspectos, debemos destacar una Ultima tendencia en el
mercadeo digital. Hacemos referencia a la colocacion en la red de opiniones,
comentarios y valoraciones de distintos sitios de venta y empresas. Esto provoco
gue el flujo de informacion sea cada vez mayor y cobre una importante relevancia a

nivel mundial desde el afio 2007.
Ventajas del Comercio Electronico

Las ventajas que puede aportar el Comercio Electronico en el mercado vienen
dadas directamente por las que aporta la hiper conectividad que logra la Internet.
Entre ellas destacamos:
= |Jgualdad en la competitividad entre empresas pequefias, medianas vy

grandesdebido a los bajos costos y a la gran masividad que alcanza, podemos
afirmar que, en la actualidad, los impedimentos en realizacion de campafas y
comercio a través de la Red no vienen dados por los recursos econdmicos o
infraestructura, sino por la creatividad y forma de transmision Web.

= Mayor efectividad. La digitalizacion de procesos, permite la reduccion de errores
en transacciones Yy la reduccion de costos en el desarrollo de puntos de venta
fisicos y campafias publicitarias impresas.

= Mejora en el servicio. La rapidez y constante actualizacion de la informacion
permite brindar al cliente novedades y ofertas de ultima hora, tanto por envio de
informacioén personalizada como por busquedas de informacion por iniciativa



propia del cliente. Ademas, la digitalizacién brinda la posibilidad de trasladar la
informacion y poder acceder a ella mediante cualquier dispositivo electronico.

= Actividad Full- Time. La conectividad a toda hora mejora ampliamente las
posibilidades de éxito de cualquier empresa y el servicio hacia todos los clientes
actuales y potenciales.

= Cercania de relacion. Una vez lograda la captacion de clientes y la realizacion de
ventas por parte de la empresa, Internet permitird desarrollar relaciones con el
mismo, otorgando servicios y brindando nuevas ofertas, aspectos muy
importantes a la hora de fidelizar clientes.

= Comportamiento del cliente. La interactividad que posee este canal de ventas
sumado a la importancia que gané en los Ultimos afios los sitios de opinion,
ofrecen a las empresas una gran posibilidad de seguimiento de clientes y, por
consiguiente, poder modificar sus estrategias de mercado con el fin de lograr un
mejor servicio y un mayor posicionamiento.

Caracteristicas del Comercio Electrénico

El Comercio Electronico posee caracteristicas propias que le otorgan su
identidad, diferenciandolo de un catalogo on-line o de una pagina web empresarial.
Estas son:

Transaccion de bienes y servicios

Incluye la comercializacion de productos tangibles de consumo o de capital,
servicios de informacién, financieros y juridicos, actividades tradicionales y otro tipo
de actividades.

Utilizacion de medios electronicos

Este tipo de comercio se realiza mediante un medio electrénico con
conectividad, o por algin medio de comunicacion. Internet permite una eficiente
tarea de Marketing Digital y Comercio Electronico mediante el e-mail, las redes
sociales, nuevas aplicaciones y la Web.

Reduccion de costos de transaccion

Para comprender la reduccion de costos en este rubro, debemos comprender
cudles son los aspectos que se toman en cuenta cuando hablamos de costos de
transaccion. Estos hacen referencia a busqueda de informacion, busqueda de
opciones y eleccion entre ellas, negociacion y costos de llevar a cabo un contrato.
En otras palabras, contratar se vuelve menos costoso, mas rapido y eficiente.

El uso creciente de las nuevas tecnologias, y el cada vez mas bajo precio de las
mismas, hacen que cada vez sea mas comun la comercializacién a través de la Web
y gque tanto las empresas, como los usuarios puedan obtener los beneficios que
permite el Comercio Electronico. Esto explica el gran desarrollo del comercio por
Internet durante los ultimos afnos.

Apertura del Mercado Virtual

Ademas del mercado convencional, hoy debemos hablar de un nuevo mercado,
con grandes crecimientos y beneficios. Hacemos referencia al Mercado Virtual.

Basando su funcionamiento en las nuevas tecnologias, el Mercado Virtual
permite la realizacion de transacciones o busqueda de informacién de productos o



servicios, sin importar el lugar fisico entre las personas que participen de la
operacion, ni que coincidan los momentos de conexion.

Cabe destacar que los mercados se ampliaron en gran forma gracias a la
globalizacion y el desarrollo tecnolégico, y esto es un gran beneficio para las
empresas que sepan desarrollarse en el mundo virtual. Sin embargo, hoy dia hay
personas que aun no estan familiarizadas con estos sistemas debido al impacto
cultural que estos cambios generaron, y es alli donde se crea un punto de riesgo
para las empresas, ya que los negocios dependen cada vez mas de las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion.

Actores en el Comercio Electrénico

El Comercio Electronico es una contratacién en la cual la oferta y la demanda se
encuentran a través de medios electronicos, y en la que intervienen los siguientes
sujetos:

Empresario

Es la persona que realiza actividades econémicas como el intercambio de
productos y la prestacion de servicios. En el mercado virtual, ya no es necesario que
exista un establecimiento fisico que determine la existencia de la organizacion. Cabe
destacar que las empresas existentes fisicamente que opten por ingresar en el
mercado Web, tienen mas posibilidades de tener éxito debido a cuestiones de
seguridad y confianza por parte de los usuarios.

Consumidores

El consumidor es aquella persona que adquiere en el mercado productos o
servicios para consumirlos o hacer uso de ellos en un ambito personal, y no aquel
gue efectla la compra para volver a introducir el producto o servicio en el mercado.
También, en el rol de cliente entra en juego la parte informativa que necesita la
persona para realizar una transaccion, aspecto fundamental en el Comercio
Electronico.

Administracion

Engloba o6rganos del Estado. Denominada como Administracion con el fin de
tener en cuenta todas las instituciones gubernamentales que participan del Comercio
Electronico.

Clasificacion

Aquello que estaria dispuesto a adquirir el consumidor potencial define qué
categoria de promocion debera utilizar la empresa para llegar a transmitir con
eficacia su mensaje. Hay dos que son fundamentales, entre Empresa y Empresa
y,entre Empresa y Consumidor. Pero, la clasificacién es amplia y tiene en cuenta un
tercer actor que es el Gobierno.

La clasificacibn o los tipos de Comercio Electronico nacen a partir de la
interaccion de los sujetos intervinientes entre si. Dichas relaciones las
representamos en el Grafico 1.1,

Flores Tantalean, Victor. “EBusiness. C ;0-Comercio-
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Gréfico 1.1 - Matriz de relaciones
entre los sujetos intervinientes en el

Comercio Electrénico.

= Business toConsumer (B2(

Es el modelo de mayor desarrollo desde sus comienzos, el cual sustituye a los
catalogos de los comercios mayoristas y minoristas, por lo que estos se ahorran los
costos de disefarlos, imprimirlos y distribuirlos. Su caracteristica principal es la
realizacion de ofertas de productos o servicios por parte de las empresas, a través
de plataformas electrénicas. Los clientes, en la mayoria de los casos, tienen la
posibilidad de recibir por correo aquello que adquirieron. Podemos denominar a
estos comercios como “Tiendas Virtuales”, y favorecen a la disminucién de costos,
segmentacion de mercados, personalizacion y aceleracion de la comunicacion, la
creacion de un escaparate con grandes alcances y una mayor satisfaccion del
cliente.

Hoy dia, en términos de Marketing encontramos dos formas de alcanzar el éxito
en este tipo de comercios. La primera es la realizacion de ofertas a bajos precios,
gue permitan aumentar la competitividad de las empresas en un mercado altamente
competitivo, y la segunda es el aprovechamiento de la susceptibilidad de los
usuarios de Internet de recibir ofertas a cada instante y captar su atencion.

= Business to Business (B2B)

Se trata de asociaciones, negocios 0 inversiones entre empresas. Estas
interacciones se llevan a cabo mediante canales de comunicacion electronicos. En
este medio se pueden generar mayores oportunidades y las empresas ganan mayor
eficiencia, con el fin de mejorar su competitividad en el mercado. Ademas, la
comunicacion mediante la Web no tiene fronteras, puede alcanzar cualquier lugar y
cualquier empresa del mundo, los costos son menores y acelera todos los procesos
necesarios en cada negociacion.

= Administrationto Business (A2B)

Abarca las compras y pedidos de informacién por parte del Estado mediante el
uso de la Internet.

= Business toAdministration (B2A)

El gobierno, con el tiempo, incrementa su funcionamiento basado en plataformas
electrénicas. En este punto hacemos referencia a las interacciones y transacciones
entre empresas y organismos del Estado, tales como licitaciones gubernamentales
que figuren en Internet y las empresas pueden responder mediante este medio.

=  AdministrationtoConsumer (A2C)

Engloba la atencion y realizacion de tramites del ciudadano con el Estado a
través de medios electronicos.

=  ConsumertoConsumer (C2C)

Es el mas reciente de los modelos. Este surgimiento se dio gracias al
lanzamiento de paginas y plataformas que admiten la promocién y venta de articulos
por parte de todos aquellos ciudadanos que deseen vender sus bienes mediante la



Internet. Otro ejemplo de esto son las subastas online. Estas plataformas no
necesariamente deben ser comerciales, ya que algunas funcionan en forma gratuita
y permiten el intercambio entre usuarios de distintos tipos de contenidos.

Productos, alaventa

Cabe destacar, que practicamente, no existen bienes tangibles o intangibles que
no se puedan comercializar on-line. La amplitud de este mercado provocé que haya
un completo acceso a todo lo referente a productos y servicios.

Nos enfocamos en lo que se refiere a la venta de productos tangibles.

Como principal categoria encontramos a la electronica. En este rubro, los
clientes descubrieron con el tiempo que podian hallar mejores precios que en los
mercados fisicos, ya que no necesitaban una estructura y esto disminuia los costos
para estos comerciantes. Siempre existio un cierto grado de desconfianza hacia
estos vendedores, ya que estamos haciendo referencia a productos de precios altos.
Pero con el tiempo, los comerciantes Web supieron posicionar sus productos,
dejando en claro a sus consumidores acerca de la existencia de garantias y un alto
nivel de servicio.

Como segundo rubro en importancia, encontramos la venta de prendas y sus
complementos. Parece dificultoso comercializar este tipo de productos a través de la
Web, sin la posibilidad de poder probarlos, tocarlos y percibir su calidad,sin
embargo, la aparicion de grandes marcas ofreciendo al mercado precios sumamente
competitivos, hizo que este sector cobre un gran crecimiento a lo largo del tiempo.
Sumado a los precios bajos, cabe destacar la edicion de series limitadas y
exclusivas de determinados productos, con el objetivo de fomentar este canal. La
aparicion de los clubes de descuento en los ultimos afios, terminé de impulsar, no
sé6lo a esta categoria, sino a muchas otras.

En el tercer lugar de jerarquia, se sitda el sector que comenzé con la modalidad
de la venta on-line. Hacemos referencia a la venta de libros, con su referente a nivel
mundial, que es la empresa Amazon.

No debemos dejar de tener en cuenta la comercializacion de productos de
alimentacion y bebidas. A pesar de que no hay una gran cantidad de empresas que
ofrezcan al mercado este tipo de productos a servicios, las tendencias causaron que
algunas marcas de supermercados importantes introduzcan esta modalidad y se
vean inmersas en el mundo de la Internet.

Servicios, a la venta

Este tipo de ventas favorece y simplifica la comercializacion via Web ya que no
se presentan transacciones de bienes fisicos en ninguna etapa del proceso de la
venta.

Entre los servicios que mas se destacan en esta modalidad seencuentra la venta
de pasajes, tanto via aérea como terrestre, reservas de alojamientos en casi todos
los hoteles del mundo, venta de software y servicios financieros.

La venta de pasajes es una modalidad que ofrece grandes beneficios y
comodidades al consumidor y se presenta en muchos casos como la puerta de
entrada para los usuarios a la compra de productos o servicios a través del canal on
line, y ganar confianza frente a los medios de pago que estas empresas ofrecen.

En lo que se refiere a la venta de alojamientos, estos establecimientos
desarrollaron de gran manera sus sitios Web, otorgando al consumidor gran cantidad
de informacion acerca del lugar y del servicio, proporcionando todas las
comodidades necesarias para que el interesado se sienta a gusto desde el momento
de realizar la reserva.



Ademéas, como ya hemos mencionado, cobran gran valor las opiniones y
comentarios de usuarios que ya tomaron el servicio de la empresa.

En la actualidad, podemos afirmar que estd cobrando gran relevancia la nueva
modalidad de las carreras a distancia, mediante las cuales el usuario puede realizar
un curso de capacitacion o un estudio terciario desde su hogar.

Otro elemento clave, lo constituyen las suscripciones a determinados servicios
mediante las computadoras personales u otros dispositivos moviles. El usuario
puede ingresar, a través de la compra de un determinado servicio, a libros, revistas,
diarios, juegos, musica.

Entradas, ala venta

Haremos referencia en este punto, a la venta de entradas a diferentes eventos y
espectaculos. Este servicio, que se ofrecia a traveés de canales tradicionales y fisicos
hace algunos afios, hoy cuenta con nuevos canales digitales a disposicion del
cliente. Comenzando por la venta telefénica y pasando por la Internet, hoy ya es
posible realizar compras a través del teléfono mévil.

Dentro del Comercio Electronico, esta es otra de las principales actividades y
con gran volumen. Distribuye su actividad en: cine, teatro y otros eventos, tales
como conciertos y deportes. A partir de esta diferenciacion y de acuerdo a los
requerimientos de cada actividad, nacieron empresas especializadas en cada
categoria.

Ademas, presenta grandes beneficios en lo que se refiere a la venta de
publicidad en estos espacios, venta de productos relacionados, actualizaciones de
bases de datos y otras acciones de Marketing.

Entre sus caracteristicas principales, cabe destacar su bajo margen de ingresos
en cada transaccion por lo que se requiere un gran namero de ellas para cubrir los
grandes costos de infraestructura y distribucion. Ademas, es un rubro que genera
una gran cantidad de trafico on-line y fisico, sobre todo en periodos de eventos en
los cuales se alcanza un gran numero de visitantes. Ademas, es un mercado en el
cual se pueden presentar fraudes y falsificaciones, por lo que la seguridad en este
aspecto cobra un valor muy importante, tanto en la transaccién de datos para la
compra como en la parte operativa.

Debido a la consolidacion de la venta de entradas mediante la Internet, la
innovacion juega un papel crucial, en la que se busca un constante beneficio hacia el
consumidor, buscando facilitar cada etapa de la compra. En este sentido, se tiene en
cuenta la ampliacion de los canales de venta, y esto esta permitido gracias al
desarrollo de una mayor cantidad de dispositivos méviles con conectividad, y los
nuevos sistemas de distribucion, a través de la posibilidad de imprimir las entradas
en el hogar de cada usuario.

Ademds, el conocimiento que se obtiene de cada cliente permite una mayor
gestion de la relacion con el mismo por parte de las empresas.

Contenidos, alaventa

Es una tendencia de los ultimos afios y hace referencia a la venta ontline de
archivos digitales, remplazando a los fisicos. Entra en este rubro, la descarga de
musica y videos para distintos dispositivos. En lo que se refiere a musica, la venta
digital ya supera ampliamente a la venta fisica del CD.

También, se ofrece la posibilidad de ver peliculas a través de plataformas
legales a las cuales el usuario se suscribe y puede ver el contenido directamente de
una pagina o mediante la descarga temporal en un dispositivo conectado a la Red.

Sin embargo, estos contenidos no estdn exentos a la ilegalidad y la creacién de
servidores que permiten descargas de todo tipo de contenidos.



Caracteristicas de un Sitio Web de venta electronica

Al igual que en el Marketing Tradicional, a la hora de lanzar un Sitio Web de
venta electronica, la empresa debe tener en cuenta cual sera su publico objetivo y
de qué manera desea llegar a él, es decir, qué mensaje quiere transmitirle.

La sencillez y una buena presentacion de los productos y servicios, que sea
entendida por el puablico en general, crear relaciones con otros sitios que promuevan
visitas, asi como también fomentarlas a través de los buscadores y guias
reconocidas,son factores muy importantes en el momento de crear un sitio.

Para ello, las compafiias y los disefiadores Web deberdn enfocarse en sustentar
sus sitios con tres elementos fundamentales:
= Disefio
= Usabilidad
= Accesibilidad

Disefio

El disefio de un sitio Web, que proporcione venta de productos o servicios on-
line, debe ser manejable y operable por todos, instintivo con el fin de poder
satisfacer tanto a los entendidos del rubro en oferta, como a aquellos que quieren
tener una primera impresion u obtener informacién. Es decir, que los aspectos mas
importantes sean los que se destaquen, proporcionandole al usuario una buena
vision de los contenidos.

Este elemento se presenta también, como una puerta de ingreso para muchos
usuarios potenciales, ya que es la cara visible de cada empresa en el amplio
mercado de la Internet. Es en este punto, en el cual toman un fuerte papel los
motores de busqueda que puedan promover estos sitios Web.

Usabilidad

La manera en que se presenten los contenidos y su orden deberan ser claros y
sencillos, con el objetivo de lograr el correcto entendimiento por el usuario y su
consiguiente uso.

Es decir, que el uso del sitio se presente como algo natural y llevadero
intuitivamente. Esto lleva a establecer una disposicion de elementos que permita que
cualquier persona, sin importar su edad, pueda comenzar y finalizar el proceso de
compra o busqueda de determinada informacién del producto o la compaiiia.

Para alcanzar estos criterios, es necesario lograr una buena visibilidad en el
catadlogo de productos y en su boton de inicio de compra. Este proceso debera
presentarse como algo sencillo y rapido para el usuario. Afadir productos
complementarios o relacionados en cada pagina ayuda a lograr una mayor cantidad
de ventas. Ademas, establecer un motor de busqueda interno que permita poder
manejar en forma precisa el catalogo de productos, dando la posibilidad al
consumidor de subdividirlo en categorias y subcategorias.

Accesibilidad

La accesibilidad hace referencia a que el sitio Web este disponible y usable para
el ingreso de la mayor cantidad de personas posible. Juega un papel importante, en
este sentido, el sostenimiento y mantenimiento del sitio por parte de la empresa.
Ademas, que el publico, sin importar su edad ni caracteristica, pueda acceder a
todos los contenidos, pueda operar dentro del sitio y cumplir sus expectativas. Se
presentan como aspectos muy importantes el disefio, la clasificacién de catalogos, el
tamafio de texto, y la realizacion de ofertas y productos destacados para fomentar



una determinada venta en un determinado periodo. También, son muy utilizadas las
clasificaciones de los productos mas vendidos y las novedades.

Fidelizacion del cliente

En el transcurrir de nuestra investigacion encontramos que, segun la Asociacion
Espafiola de Comercio Electrénico y Marketing Relacional?, existe una férmula que
permite a las empresas conocer el rendimiento en sus ventas on-line. Si bien no
asegura el éxito en el desempefio del sitio, ayuda a identificar los posibles errores
cometidos y trabajar sobre ellos.

Esta ecuacion permite obtener tres posibilidades de maximizacionde las ventas.
La primera es intentar aumentar el nimero de visitantes al sitio y para ello, debera
trabajarse en la promocion y comunicacion. A partir de esta tarea, habra mas

posibilidades de concretar transacciones. La segundaconsiste en aumentar la tasa:
2729292299777

Y la tercera es que cada cliente aumente sus compras. Esto se realiza a través
de la promocién de determinados productos y un correcto disefio de péagina que
permita la visualizacion de productos relacionados, fomentando la venta de los
mismos.

Estas acciones dan la posibilidad de que las empresas puedan dividir sus tareas
y fortalecer cada uno de esos puntos, y no sélo focalizarse en aumentar Unicamente
el numero de visitantes al sitio.

Debido a esto, luego de una correcta tarea de captacibn de navegantes
mediante las diferentes acciones de Marketing, comenzamos a hablar de la
fidelizacion de clientes.

Muchas personas pueden pensar que es casi imposible fidelizar clientes en la
Internet y esto se da debido a la habilidadque tiene el navegante Web de realizar un
gran numero de visitas a una gran cantidad de proveedores en unos pocos minutos.
Esto provoca que la facilidad de cambiar de proveedor en tan solo unos instantes
sea el factor que en muchos casos imposibilita que las empresas logren la ansiada
fidelidad de los clientes. Ademas, el costo de dicho cambio es nulo por lo que se
torna sumamente complicado sobrevivir en el mercado on-line si no se aprovechan
las oportunidades que se presentan dia a dia en este medio.

En la Internet, no hablamos de qué distancia debemos recorrer para conseguir
otro proveedor y cuanto dinero nos cuesta salir a buscarlo, ya que estamos s6lo a un
clic de poder contactarlo y ver la totalidad de su oferta.

Sin embargo, por mas que la fidelizacion de clientes se presente como una tarea
sumamente complicada o imposible, debemos aclarar que la Web le da muchas
posibilidades a las empresas para que puedan lograr este objetivo después de
tantos esfuerzos.

Muchas empresas comienzan por ofrecer al mercado productos y servicios de
gran calidad, logrando asi una satisfaccion en el cliente. A esto le suman un buen
trato en las relaciones. Si bien esto es indispensable, en muchos casos no resulta
suficiente.

El camino es alcanzar una dependencia en el cliente de realizar sus compras en
una determinada empresa que ofrezca excelencia, no s6lo en la calidad, sino
también en los servicios adicionales que se necesitan para completar la oferta, tales

2AECEM Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico y Marketing Relacional . Libro Blanco del Comercio
Electronico: Guia Préctica de Comercio Electrénico para PYMES, Madrid. 2009.



como recibir el producto adquirido en su domicilio y fortalecer un aspecto muy
significativo para el cliente, como lo es la postventa.
Los empresarios deben tener en cuenta que necesitan tomar, en esta tarea, una
actitud muy activa y asi, reducir al minimo el numero de abandonos de clientes y
alcanzar la fidelidad. Para lograr con éxito este propésito, especificaremos una serie
de pasos a tener en consideracion:
= Captar al cliente.
= Proponerle una excelente oferta que garantice su satisfaccion y disminuya al
minimo los posibles reclamos.
= Obtener datos del cliente, lo que le permitira a la compaiiia ampliar su base de
datos, obtener mayor informacién, y poder contactar y realizar ofertas futuras.

= Mejorar constantemente las ofertas a clientes que ya adquirieron un producto o
servicio en la empresa, premiando su fidelidad a lo largo del tiempo.

= Estimular a los clientes a adquirir una regularidad en sus compras. Esto puede
alcanzarse a través de una fuerte imagen de marca y la elaboracion de ofertas
personalizadas destinadas a determinadas personas.®

A partir de esto, sera muy probable que se cree un habito de compra en el
consumidor, por lo que cada vez gque tenga la necesidad de adquirir un producto, no
tenga que plantearse donde adquirirlo, debido a la satisfaccion total alcanzada en
transacciones anteriores en una determinada empresa.

Como hemos visto, no existen grandes diferencias entre un comercio virtual y
uno real a la hora de implementar estrategias de Marketing destinadas a la
fidelizacion de clientes. Sin embargo, en la practica encontramos dos grandes
diferencias. Una es que los errores son definitorios debido a la facilidad de cambiar
de proveedor por parte del consumidor. La segunda es que la Internet presenta un
sinfin de herramientas y posibilidades de realizar innumerables acciones de
Marketing orientadas a mejorar constantemente la performance de la empresa en la
Web.

Y un elemento muy destacado, es la segmentacion y la oportunidad de obtener
gran cantidad de datos de los clientes lo que permite elaborar mensajes
personalizados, aspecto que causa en el consumidor un gran sentido de pertenencia
y aumenta las posibilidades de lograr la fidelidad del mismo.

La importancia de estas acciones de Marketing Digital radica en que les permite
a las empresas elevar su reputacién en el mercado ya que los clientes satisfechos
actian como accion publicitaria, mas aun en Internet mediante la participacion en
sitios de opinion y su gran difusion.

Ademas, a lo largo del tiempo, los pedidos medios de los clientes mas antiguos
y, por consiguiente mas fieles, alcanzan nUmeros mayores.

Redes Sociales

Surge hoy dia una nueva forma de comunicacion que son las Redes Sociales
Digitales. En ellas, la interaccion pasa a ser constante e inmediata, a través de
numerosos dispositivos maviles en los que pueden ser utilizadas.

Sus comienzos se dan en el afio 2002, cuando se inaugura la primera red
denominada Friendstery alcanza una gran cantidad de usuarios. Pero en el afo

3 bidem



2004 se origina la red social Facebook, que en el afio 2008 se convertiria en lider del
mercado, hasta la actualidad.

Desde su nacimiento, este fendbmeno tuvo un vertiginoso crecimiento y cobré
importancia en todo el mundo y en todos sus campos tales como politica, negocios y
comunicacion. Todas las posibilidades que dan a las empresas y los usuarios las
redes sociales, estan permitidas gracias a sus bajos costos de utilizacion.

Con el tiempo, las empresas se volcaron en desarrollar parte de sus estrategias
orientandolas a las redes, conducirlas y actualizarlas dia a dia, con el fin de lograr
una conexion de ida y vuelta con el cliente.

Las redes sociales son un servicio que permite crear un perfil publico dentro de
un sistema, y se elije aquellas personas con las que se quiere compartir una
comunicacion o informacion. Su creciente diversidad en los rubros que participan en
ellas y su consolidacion en el uso empresarial, provocaron que se conviertan en un
tema global, de tratamiento académico y de gran relevancia en el Marketing Digital,
convirtiéendose asi en una herramienta clave de mercadeo.

Siendo el fenbmeno que experimentd el mayor crecimiento de los ultimos
afiosdentro de las aplicaciones de Internet, se presentaron como una posibilidad
Gnica de interaccion cercana con clientes potenciales, conociendo sus
caracteristicas y su forma de pensar. Las empresas eliminan barreras, permiten
dicha conexion con el cliente y desarrollan una orientacién hacia el mismo.

Es una herramienta de Marketing muy versatil, que permite diversidad de
mensajes y diferentes comunicaciones con cada cliente. Ademés de la publicidad, a
través de la observacion se pueden descubrir formas de actuar de los usuarios,
poder conocerlos y poder conocer sus necesidades, lo que permite elaborar perfiles
de posibles clientes.

La opinién abierta de los usuarios y consumidores de un determinado producto o
servicio, permite realizar una medicion de satisfaccion y con el tiempo realizar
mejoras a través de la informacion recolectada.

El bajo costo permite la utilizacion de las redes por todo tipo de empresas y de
cualquier tamafio, dandoles grandes posibilidad a las pequefias compaiiias,
impensadas afios atras, de poder realizar acciones de Marketing.

El Unico problema existente es la imposibilidad de concretar mediciones exactas
de rentabilidad y eficiencia, como consecuencia de las acciones de dichas redes.

De este modo, debemos tener en cuenta que las redes sociales digitales son
una realidad vigente, que deben ser consideradas por todas las empresas de forma
proactiva, realizando una actualizacion diaria y observando cada movimiento de los
potenciales clientes. Lograr la conexion directa e instantanea con los clientes,
permitird un mayor conocimiento, un mejor desarrollo de las compafiias y una mayor
satisfaccion en el cliente. Es decir, que las redes sociales son una herramienta clave
de Marketing Digital, con grandes posibilidades y oportunidades, que las empresas
no deben dejar de aprovechar.

En cuanto a los objetivos, cabe destacar que las redes sociales deben estar
coordinadas con el Plan de Marketing de la empresa. Se debe tener en cuenta que
los mensajes que se elaboren, también deben estar considerados por la mision,
vision y valores. Para elaborar los objetivos que la empresa desea alcanzar, se
deben tener en cuenta el tipo de negocio, productos y servicios que se ofrecen,
caracteristicas del publico que se desea alcanzar y los medios para lograrlo.

Cada empresa tiene la posibilidad de elegir su propio entorno de clientes dentro
de las redes, y esto llevara a la facilitacion de la tarea de atraer visitas, convertirlas
en clientes y fidelizarlos.



En sintesis. Aspectos claves para las empresas

Teniendo en cuenta todos los elementos mencionados y caracterizados referidos
a esta nueva forma de hacer Marketing de las empresas, podemos realizar una
sintesis de los aspectos mas relevantes que debe tener en cuenta todo tipo de
organizacion en el momento de incurrir en el mercado digital a través de una tienda
on-line. Hacemos referencia a diez puntos claves que deben considerar todos los
emprendedores.*
1. El Marketing en Internet. Desarrollar un sitio comercial en la Web, promover

visitas y que las mismas se conviertan en ventas y en clientes, con el paso del
tiempo.

2. Simpleza y claridad del sitio. Permitir a los clientes potenciales una navegacion
simple del sitio que permita desarrollar todos los procedimientos necesarios para la
busqueda de informacion o la concrecién de una venta.

3. Web del producto o servicio. Debe presentarse completa, caracterizando
detalladamente el producto o servicio que la persona esta por adquirir. Aqui también
debe aparecer la simpleza y la facilidad de accién que permite a cualquier persona
llevar a cabo la compra. Ademas, es muy Util y proporciona buenos resultados, la
presencia de testimonios de personas que ya visitaron o compraron en el sitio.

4. |Integracion de canales. Todos los canales de informacion, contacto y puntos de
venta deben estar correctamente informados en el sitio.

5. Prueba social. Se refiere a la comunicacidon de casos de éxito, ventas ya
realizadas, exposiciones y muestras a través de un lider de opinibn que pueda
generar confianza en las personas.

6. Interaccion. Permitir la realizacion de preguntas por parte de los clientes. Puede
realizarse un apartado denominado “Preguntas Frecuentes” en el cual las personas
puedan resolver sus dudas.

7. Vendedor en linea. La utilizacibn de un chat que permite a los clientes
conectarse con los vendedores genera confianza y ayuda a cumplir los objetivos de
la empresa en cuando a ventas y posicionamiento.

8. Infraestructura y seguridad. Los servidores deben ser seguros y estar
disponibles todos los dias del afio las 24 horas. El cliente aun es sensible a brindar
sus datos a los sitios Web.

9. Instructivo. Elemento diferenciador que puede permitir el posicionamiento de la
empresa y la familiarizacion de los clientes con un unico sitio.

““_as 10 claves para que toda PY ME pueda vender en lanube’. Punto Biz Informacién de negocios. Ver en:
http://www.puntobiz.com.ar/noticia/articulo/70993/Las_10_claves para que_toda pyme pueda
vender_en la nube _ .html



10. No hacer. Colocar musica o contenidos de reproduccion en el sitio.

Ademas de los elementos mencionados, hoy las empresas se encuentran con la
necesidad de comenzar a desarrollar sus sitios adaptandolos a los teléfonos
celulares inteligentes. El Comercio Electrénico sigue creciendo, y hoy esta orientado
hacia el Mobile Commerce.

La digitalizacién y una nueva economia

En la pasada década, los mercados, las empresas y el Marketing comenzaron a
experimentar un importante cambio surgido en el avance tecnolégico Yy
comunicacional, una redefinicion de los mercados y empresas.

Los lideres de grandes empresas multinacionales se centran en la correcta
combinacién y utilizacion de los recursos que estos avances proponen hoy dia, con
el fin de elaborar nuevas estrategias digitales con impactos globales futuros. Y no
s6lo hacemos referencias al desarrollo tecnolégico, sino también a la globalizacion
de mercados y las nuevas formas de vivir y consumir.

Debemos realizar una diferenciacion entre la vieja economia y la conjugacion de
sus elementos, y la nueva economia. Consideramos como aspectos mas relevantes
de la vieja economia y las empresas que la componen, aquellos puntos vinculados
con la expansion estructural y de produccion, estandarizacion y reduccion de costos,
y la repeticion de procedimientos en cada mercado en el que operen. Son
organizaciones estrictamente administradas y regidas bajo reglas y centralizadas en
su direccion.

Considerando la nueva economia o economia digital, la definimos como aquella
gue se basa en los avances tecnoldgicos y comunicacionales, y su gestiéon y
administracion dentro de los nuevos mercados globales y competitivos. La
informacion posee ciertas caracteristicas que resultan de gran relevancia para las
empresas tales como la diferenciacion, adaptacién y personalizacién. Ademas el
alcance y velocidad permite obtener grandes beneficios en la comunicacion de las
empresas. A partir de esto, los consumidores potenciales, al encontrarse mejor
informados, se ven con mayor seguridad y confianza, y aptos para tomar buenas
decisiones. Y en cuanto a las organizaciones, son descentralizadas y logran un
excelente cima laboral a partir de la apertura hacia las iniciativas de los empleados.

La correcta combinacién de ambas economias lleva a las empresas a un mejor
desempefio en el mercado. Deben conservar aquellos elementos que permitieron el
crecimiento y éxito en el pasado, y para sostenerse en el mercado actual competitivo
y global es necesario afadir los nuevos elementos que propone actualmente el
Marketing Digital, dejando de lado la gestién tradicional. En este punto hacemos
referencia a una reformulacién estratégica total, sosteniendo los estandares de
produccion que se lograron a lo largo de la historia de cada organizacion.

En términos de inversiones por parte de las compafias, cabe destacar
importantes cambios que debieron llevar adelante tanto en la adquisicion y
ampliacion de los recursos tecnolégicos, como en el desarrollo de la conectividad y
comunicacion.

Todos estos cambios llevaron a una gran competencia en el mercado a través
de la informacion que llega cada dia a los usuarios los cuales realizan constartes
evaluaciones de propuestas y elevan su nivel de exigencia hacia las empresas en
los productos y servicios que esperan recibir, su distribucién e incluso, la publicidad
gue desean recibir en sus dispositivos tecnolégicos. Esto permite que el consumidor
sea quien tiene el poder.



Los cambios mas importantes hacia la economia digital con el objetivo de operar
con éxito en los nuevos mercados son”:
» Lainformacion

Hace algunos afios atras, el consumidor era consciente que la informacién de los
productos y senvicios permanecia en manos del vendedor. El cliente, previamente a
realizar una compra determinada, debia informarse mediante el vendedor acerca de
los productos y servicios. Su confianza hasta ese momento dependia sélo de la
marca y su posicionamiento en e mercado. En la mayoria de los casos, era el
vendedor el que proponia el proceso de venta y las condiciones bajo las cuales se
sometia el consumidor debido a la falta de informacion.

= Los bienes

Los productos y servicios personalizados, hechos a medida del cliente eran sélo
para unas pocas personas en el pasado y se debian pagar muy altos precios por
ellos. Los clientes que no podian pagar dichos productos, se veian obligados a
consumir aquellos que no eran muy adecuados a la necesidad existente pero su
precio era menor. Hoy el desarrollo tecnolégico permite disminuir los costos de
produccion, y el desarrollo comunicacional admite un feedbackconstante con el
consumidor, elementos que, combinados, permitieron democratizar la informacion de
las empresas, democratizar los bienes y atender las necesidades de los clientes con
mucha mayor exactitud.

= La percepcion y respuesta

Fabricar y vender se presentaba, en el pasado, como el modelo a seguir por las
empresas, mediante el cual se encontraba un equilibrio en la oferta y la demanda, se
conseguian bajar los costos a través de lograr economias de escala y curvas de
aprendizaje llevando a cabo procedimientos prestablecidos. Hoy dia, las empresas
permiten que los clientes definan con mayor exactitud sus necesidades y asi poder
ofrecer un producto o servicio acorde a las mismas. Estamos haciendo referencia a
un modelo definido como percepcion y respuesta, en el cual muchas empresas
encuentran un importante crecimiento ya que se desarrollan productos mas
originales y novedosos en menos tiempo, las compafiias estan mas atentas a los
requerimientos del cliente, satisfaciendo con mayor eficiencia sus necesidades y, por
consiguiente, encuentran una mayor rentabilidad.

= Laeconomia

Actualmente, el avance comunicacional permite a las empresas hablar de
economia global. Ya no es un aspecto imposible que compafiias pequefias y
medianas puedan alcanzar clientes en otros sitios geograficos o, simplemente
vender sus productos o servicios atravesando grandes distancias. Esto conlleva a
muchas firmas a relaborar el Marketing, y pensarlo como un aspecto internacional
via Internet. Ademas, los espacios en la red son ilimitados y los datos poseen gran
versatilidad, lo que permite que los navegantes puedan tratar innumerable cantidad
de informacion y las compafias con recursos limitados puedan lograr grandes
escalas en este aspecto. Es decir, se debe realizar una gran inversion para ingresar
a la red pero luego, el costo disminuye sustancialmente y el impacto en la demanda

*Kotler, Philip; Jain, Dipak C.; Maesincee, Suvit.El Marketing se mueve: Una nueva aproximacion a los
beneficios, el crecimientoy la renovacion. Buenos Aires. 2003.



es considerable. Por eso, hacemos referencia en este aspecto a una economia de
rendimientos crecientes.

= La obtencién de acceso

Muchas compairiias estan replantedndose si es necesario poseer ciertos activos
o0 simplemente tener acceso a ellos a través de asociaciones o suscripciones. Por
eso, insertaremos en este punto el término descapitalizacién, que consiste en la
contratacion o tercerizacion de actividades, alquiler de equipos y la reduccion del
capital circulante. Esto se da debido a la preferencia por crear una marca mucho
antes que una fabrica.

= Elcontrol

Este aspecto cambi6é notablemente con el desarrollo tecnolégico y
comunicacional. Mientras décadas atrds se hablaba de obtener un control dentro de
las empresas en el entorno competitivo, hoy hacemos referencia a la obtencién de
un control del mercado, en el cual el éxito requiere de establecer relaciones y
vinculos cercanos con el cliente, proveedores y socios. Este aspecto se torna cada
vez mas importante en la actualidad.

= |Los mercados

El nuevo Marketing propone que las empresas ya no deben encontrar
consumidores de sus productos y servicios, sino descubrir productos y servicios para
los clientes. Hablamos de la elaboracion de un Marketing para uno y ya no para
muchos. Se logra que el consumidor se sienta especial, bien recibido por la empresa
gue se encuentra atenta a sus necesidades.

= Eltiempo

La velocidad de la informacién permite que las empresas adquieran con mayor
precision y en tiempo real las necesidades actuales del cliente. Esto permite la
elaboracién de una respuesta mejor definida y mas rapida orientada eficientemente
hacia el cliente. Otro beneficio es la reduccion de inventarios innecesarios y la
produccion de una cantidad mas acertada de bienes de acuerdo a los conocimientos
de la demanda gue se obtienen a partir de dicha informacion.

Las nuevas capacidades del consumidor

El avance tecnologico y comunicacional propone una revolucion digital que
conlleva a la obtencién de nuevas capacidades por parte del consumidor.®
= Aumento en el poder del comprador. En pocos segundos el consumidor puede

comparar empresas, productos, servicios y precios. La obtencién de informacion
es instantdnea y desde sus hogares. Sélo con un clic el cliente potencial ya
decidi6é donde realizard sus compras y bajo qué condiciones.

= La variedad de productos y servicios disponibles. Los catalogos via Internet
crecieron y hoy clientes de cualquier parte del mundo puede realizar sus pedidos
y en muchos casos, acceder a grandes ahorros a través de transacciones
internacionales mediante las cuales obtienen beneficios en términos de precios.

% bidem



= Gran cantidad y variedad de informacién. La disponibilidad y el acceso mundial
que permite la Web hace que el cliente pueda obtener acceso a todos los
requerimientos que solicite de cualquier parte del mundo, ya sea adquirir
informacion bibliografica mediante revistas, libros o enciclopedias, o informacion
de empresas, productos y servicios, lo que conlleva a una mayor exigencia por
parte del cliente.

= Mayor capacidad de interactuar. Los clientes realizan sus pedidos desde sus
hogares, en variados horarios y en forma instantdnea. Las empresas deben
estar atentas a dar respuesta a través de estos medios y poder hacer llegar el
producto o servicio al cliente evitandole molestias.

» Intercambio de observaciones y comparaciones. Los espacios de interés on-line
permiten que los clientes puedan interactuar dando a conocer distintas opiniones
acerca de una empresa 0 un producto. Las empresas no deben dejar de lado
este aspecto ya que los sitios de opinién influyen en gran manera la reputacion
de las mismas.

Las nuevas capacidades de la empresa

Internet introdujo elementos que permiten a las empresas obtener nuevas
habilidades.

Fuente de informacion y ventas. La Web es una fuente de datos de ilimitado
tamafio y alcance, que permite realizar todas las tareas relacionadas con la
comunicacion y promocion de los productos y servicios, ademas de brindarles
informacion a los clientes y realizar ventas a grandes distancias.

La comunicacion es de ida y vuelta. Las facilidades en la comunicacion y la
rapidez en la transferencia de tan inmensa cantidad de datos hacen que las
empresas tengan una vision del mercado mucho mas efectiva, manteniendo una
comunicacion constante con el cliente y ofreciéndole soluciones a cada una de sus
necesidades. Esto también provoca una aceleracién en los procesos de transaccion.
El correo electrénico fue en un principio el principal elemento a través del cual las
empresas enviaban sus materiales de Marketing o cuestionarios para realizar
investigaciones. Hoy dia, la publicidad aparece en gran cantidad de sitios Web y el
correo electronico es utilizado para enviar material personalizado o cupones.

Personalizacion de las ofertas y servicios orientados al cliente. La ampliacion en
las bases de datos de las empresas a través de suscripciones o visitas al sitio Web
por parte del consumidor hace que las empresas puedan identificar y caracterizar a
los mismos. A partir de ello, la elaboracion de ofertas personalizadas llevara al
posicionamiento y éxito de la gran mayoria de las empresas que sepan llevar a cabo
dichas acciones de comunicacion on-line.

Comunicacion interna y externa, procesos de adquisicion y capacitacion. Dichos
beneficios que obtienen los clientes son beneficios para las empresas también, ya
gue ellas también son compradoras y clientes de sus proveedores. Mejoran
constantemente los procesos de compras, disminuyendo los costos y obteniendo
mayores beneficios a través de la realizacion de comparaciones de ofertas de los
distintos proveedores.

La comunicacion interna es otro aspecto que encuentra eficiencia, ya que los
empleados se mantienen constantemente al dia accediendo a un servidor que les



proporciona informacion actualizada de la organizacion, sin necesidad de asistir a
Cursos o reuniones innecesarias. Una capacitacion constante y en tiempos minimos.

Los rendimientos de las empresas estan creciendo dia a dia. La clave esta en la
correcta utilizacion de estos medios. Las empresas que sepan combinar todos los
elementos que ofrece el Marketing Digital encontraran la eficiencia y, seguidamente,
el éxito en el mercado.

Un nuevo Marketing en manos de las empresas

El avance tecnoldgico y los nuevos valores para la empresa y para el cliente
llevaron a las compaiiias a trabajar y desarrollar un nuevo Marketing que viene
evolucionando hace décadas y aun continda su proceso. En este punto haremos
referencia a las etapas evolutivas que sufri6 el Marketing en vistas a una mayor
orientacion hacia el cliente.

En una primera instancia, hacemos referencia al concepto de venta orientado a
producir y vender una gran cantidad de productos y como consecuencia obtener
mayores ganancias a través de dicho volumen. El objetivo era persuadir una gran
cantidad de clientes y fabricar el total de productos necesarios para cubrir dicha
demanda. Se le daba minima atencion a la segmentacion de mercado o a la
produccion de productos o servicios personalizados a las expectativas del cliente. Se
presentaban como principales claves del éxito a la estandarizacion del producto,
distribucién y Marketing masivo.

Como segunda instancia, nos encontramos con el concepto de Marketing. Aqui
nos encontramos con una mayor atencion en la segmentacién del mercado y la
elaboracion de ofertas adecuadas. El posicionamiento a través de la comunicacion
comienza a tener relevancia y a partir de la satisfaccion de los clientes, aparecen los
clientes leales a una Uunica compafia del rubro. El perfeccionamiento en las
habilidades del Marketing necesarias para obtener dichos beneficios llevo a las
empresas a un vertiginoso crecimiento.

En la tercer y actual instancia, introducimos el concepto de Marketing Holistico’.
Su esquema se representa en el Grafico 1.2. Ampliando el concepto de Marketing a
través de la revolucion digital, se presenta como un desafio para las compafias ya
gue implica la integracion de todos los elementos provenientes de la conectividad e
interactividad entre los componentes del mercado. Fundamental aspecto es la
elaboracion de relaciones a largo plazo y mutuamente satisfactorias, a través de la
creacion y distribucion de valor que permiten estos medios tecnoldgicos y
comunicacionales. Se presenta como punto de partida a los requerimientos del
cliente. A partir de ello se elaboraran las ofertas de productos y servicios con el
objetivo de satisfacer cada necesidad de cada cliente.
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Grafico 1.2 — Esquema de Marketing Holistico. Una
ampliacion del concepto del Marketing.

Los valores surgermuenuu Ue TUS TETCauUsS y Taud enmpresa ueue uesarrollar
estrategias para lograr indagarlos y alcanzarlos, y asi poder ofrecer productos y
servicios acordes a ellos. Para la exploracion de valor, la compafia debe desarrollar
una estrategia que le permita comprender el espacio del conocimiento del cliente, su
espacio competitivo y el espacio de sus recursos.

Dicha exploracion le presentard a la empresa oportunidades de crear ofertas
orientadas a las expectativas del cliente. Hacemos referencia a crear valor a través
de identificar los beneficios que el cliente espera, utilizar aquellos aspectos que
permitan a la empresa alcanzar un dominio empresarial y realizar una seleccion de
socios empresariales dentro de la red de colaboracion.

Alcanzamos asi, la entrega de valor la cual requiere de inversiones en
infraestructura y habilidades. La empresa debera ser muy eficiente en la gestion de
la relacién con el cliente, poder administrar en buena manera los recursos internos y
una correcta gestion de la asociacién empresarial. Una vez comenzada la relacion
con el cliente, esto permite conocer con mayor profundidad las nuevas expectativas
y poder continuar con el desarrollo orientado al mismo proponiendo un
feddbackconstante y dando respuestas mas exactas en menor cantidad de tiempo.
Con el fin de satisfacer estas necesidades, la administracion de recursos es el
camino que permitira llevar a cabo estas actividades integrando los principales
procesos claves de éxito en cada mercado y en cada segmento objetivo. Y, por
ualtimo, la relacion con los socios y colaboradores llevara a una mayor eficiencia en
los procedimientos de proveeduria, procesamiento o distribucion, piezas claves en la
gestidn de la calidad del producto o servicio.

Bajo otro analisis del esquema de Marketing Holistico, podemos observar otra
configuracion que proporciona a las organizaciones que operan en la economia
digital. Esta forma de organizacion abarca las funciones de la gestion de la
demanda, administraciébn de los recursos y gerencia de la red. La primera se
encuentra totalmente orientada hacia el cliente, la segunda esta basada en el
analisis del entorno y la correcta administracion de los recursos internos, y la tercera
en la red de colaboracion necesaria para desarrollar las actividades de la empresa.

Como pudimos observar, el Marketing evolucioné cambiando radicalmente su
orientacion. Tradicionalmente, hablabamos de fabricar y vender, conseguir la mayor
de cantidad de clientes posibles y estandarizar todos los procesos que permitan
reducir los costos y fabricar cantidades mayores. Hoy, el proceso empieza del lado
del consumidor. Es él quien propone, quien decide, quien presenta sus necesidades,
Sus expectativas, sus gustos, dandolas a conocer. Es ahi donde las empresas deben
estar atentas, con su nueva filosofia de percibir y responder, desarrollando y
evolucionando sus ofertas cada vez que sea necesario, con el objeto de ganar
lealtad en cada uno de sus clientes. De este modo, hacemos mucho hincapié en una
constante gestion de la relacion con el cliente que llevara a un mayor conocimiento
del mercado y, por consiguiente, una personalizacion en la oferta, pieza clave en la
actualidad.




Capitulo Il

Ambito local: Desarrollo tecnolégico y comunicacional
al alcance de la comunidad.

Lavidriera on-line en Argentina

El &mbito local no es la excepcion de lo que sucede a nivel mundial en materia
de Marketing y comercializacion de productos on-line.

En la actualidad, debemos hacer uso del concepto de Marketing de Guerrilla que
introdujo en la década de 1980 JayConradLevinson® debido al bombardeo constante
de publicidades de empresas que llegan a través de una gran cantidad de
dispositivos.

Hoy dia, todas las Pymes y grandes organizaciones, tienen acceso a la
realizacion de una gran campafa publicitaria debido a los bajos costos y al gran
impacto que se logra en el publico. Es decir, que el presupuesto acotado ya no es
una limitacién para las empresas que deseen hacer Marketing. Actualmente, el
principal limite para el posicionamiento de las organizaciones lo determinan la
creatividad y el impacto en la memoria del cliente potencial.

Cabe destacar que las redes sociales se presentan como la puerta de ingreso al
mundo online para toda empresa proporcionandole un gran alcance, grandes
impactos yel conocimiento de una gran cantidad de perfiles que se convierten en
clientes potenciales de la empresa inmediatamente.

Teniendo en cuenta estas tendencias y cambios, debemos analizar la situacion
actual de Argentina, el nivel de desarrollo local y en qué medida es posible la
realizacion de una campafia exitosa dentro del nuevo paradigma.

E-Commerce en Argentina

En los udltimos afios, el comercio electronico viene creciendo en grandes
nameros en nuestro pais. En el 2011, las ventas alcanzaron los 11.593 millones de
pesos, superando un 49,5 % al 2010, que presentaba un total de ventas de 7.755
millones.

Su evolucion detallada desde el afio 2007 hasta el 2011 la presentamos en el
Grafico 2.1°. Dichos totales representan las ventas bajo las modalidades de empresa
a consumidor (Business to Consumer B2C) y entre consumidores (Consumer to
Consumer C2C), en una baja proporcion.

8 Citado en el articulo “ El futuro de la publicidad: Cémo mostrarse en lavidriera 2.0” . Ver en:
http://www.puntobiz.com.ar/noticia/articulo/73854/El_futuro_de la publicidad Como_mostrarse en la vidrier
a 20.html

% Cémara Argentina de Comercio Electrénico. Estudio 2011.



Evolucion ventas e-commerce (B2C + C2C)
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En cuanto a la modalidad empresa a empresa (Business to Business B2B),
estimamos que en el 2011 alcanz6 ventas por 125.000 millones de pesos
provenientes de Pymes y grandes empresas. Un 27,2 % de pequefias y medianas
empresas y un 33,2 % de hs grandes empresas realizan ventas bajo la modalidad
B2B. El numero de organizaciones que aun no realizan e- commerceesta
decreciendo a ritmos mayores en los Udltimos afios; muchas tienen pensado
implementarlo en el corto plazo.

El promedio de crecimiento interanual entre los afios 2006 y 2011 es del 48 % y
un acumulado del 504 %, teniendo en cuenta solo las modalidades B2C y C2C. Es
un alto crecimiento, aun considerando la inflacion acumulada. Esto llevo a la
Argentina a representar un 8,3 % o mas del comercio electrénico en la Region de
Latinoamérica. El Gréfico 2.2%° representa una evolucién mas detallada del e-
commerce, teniendo en cuenta otros aspectos como la cantidad de usuarios y los
gastos que se realizan en este mercado.

Evolucion del Comercio Electronico en Argentina

Gréfico .

anos 2!

INDICADOR 2007 2008 2009 2010 2011
B2C + C2C (en millones de pesos) 3.100 4.050 5.240 7.755 11.593
Variacion anual 34,80% 30,60% 29,40% 48% 49,50%
Usuarios de Internet totales (en millones) 16 20 23 26,5 30,5
Gasto anual por usuario (en pesos) 1938 202,5 2278 292,6 380,1
Usuarios de e-commerce (en millones) 2,7 4 51 6,9 9
Gasto anual por comprador on-line (en pesos) 1139 1.012 1.035 9145 1.288

Cabe destacar, que en dichos montos y crecimientos, consideramos

Gréfico 2..

comercio electrénico a la suma de las ventas realizadas por pedidos concre
través de la web, con independencia del medio o la forma de pago y de la entreg
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Més all4 de las cifras expresadas, debemos destacar la importancia que tiene la
Internet hoy dia, proporcionando todas las herramientas para realizar consultas,
evaluar opciones de compra y, muchas veces, elegir el producto que se va a adquirir
y su proveedor frente a la pantalla. Este aspecto, indudablemente, hace que las
cifras en cuanto a ventas totales sea mucho mayor.

En un sentido mas amplio, y entrando en el Marketing Digital, podemos
considerar también la relevancia de la Internet en el mercado teniendo en cuenta los
valores facturados a través de la publicidad on-line, los clasificados, comisiones de
los medios de pago vy, las ventas y mantenimiento de los sitios de venta, ademas de
las ventas de los productos informaticos y de comunicacion ocasionadas por dicho
negocio.

Actualmente, el papel de las redes sociales es otro aspecto a ser tenido en
cuenta. Su participacion en el mercado no es de gran influencia, pero se encuentra
en crecimiento en la modalidad C2C informal.

Beneficios

Esta actividad representa grandes ventajas tanto para empresas como para
clientes actuales y potenciales. Entre ellas, cabe mencionar la reduccion de costos
de transaccion y de tiempos de busquedas de informacion. También, la ampliacién
de contenidos y la mejora en los motores de busqueda permiten al cliente
informarse, realizar comparaciones y, por consiguiente, una mejora en la toma de
decisiones.

En cuanto a la mano de obra empleada, debemos decir que se emplea personal
altamente calificado tanto de modo directo, como indirecto, y teniendo en cuenta que
muchas veces es fuente de emprendimiento para muchos jovenes profesionales o
idéneos. La cifra en este rubro alcanza las 120 mil personas empleadas en esta
actividad o afines, es decir, alrededor del 1 % de la Poblacion Econdmicamente
Activa.

Pero debemos mencionar qué aspectos permitieron tan vertiginoso crecimiento y
desarrollo en nuestro pais:

Analizaremos en una primera instancia el crecimiento de la red. El Gréafico 2.3
muestra la evolucion de la cantidad de internautas. Debemos destacar que en 2001
solo 3, 7 millones de habitantes de nuestro pais eran usuarios de Internet y s6lo un
10 % de ellos realizaban compras en linea. Ademas, el nUmero de conexiones en
dicho afio era de 130 mil.
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El 2011 nos presenta un panorama totalmente distinto siendo 30, 5 millones la
cantidad de usuarios de la Web con una proporcion del 29, 5 % de personas que son
compradoras on-line, arrojando un nimero aproximado de 9 millones de usuarios.
En cuanto al nUumero de conexiones, se manifestd un importante crecimiento y se
alcanzo un total de 5, 7 millones de conexiones.

Grafico 2.3 — Evolucion de los usuarios de Internet y los usuarios de e-

commerce desde el aflo 2007 hasta el 2011. )
inea

crecido también, sumandose nuevos rubros en el Ultimo tiempo.Estasadaptaron y
ampliaron en gran forma su oferta a estas nuevas modalidades.

Adicionalmente, otros aspectos no tan relevantes como los mencionados son el
desarrollo de los accesos a Internet semipublicos, la mejora de la confianza y
percepcién de seguridad de los compradores actuales y potenciales, y la novedosa
aparicion en el ultimo tiempo de empresas y clubes de descuentos de compra on-line
que no solo favorecié a usuarios, sino también a empresas que dieron su primer
paso e ingresaron al mundo del Marketing Digital y el Comercio Electronico.

Oportunidades y amenazas para Comercio Electréonico

Cupones

Este nuevo rubro tuvo sus inicios en el afio 2010 y experimentd un crecimiento
exponencial. Para el 2011 y cumpliendo un afio en el mercado, lo facturado en
cupones alcanzaba los 400 millones de pesos. Cabe destacar que lo percibido por
estas empresas alcanza el 35 % o poco mas de dicho total.

Esta nueva modalidad es gratuita y esta captando la atenciéon de gran cantidad
de personas. Pero no solo funciona en favor de los consumidores, sino que gran
cantidad de empresas se suscriben dia a dia, la oferta on-line creci6 de manera
considerable, y hoy se animan a formar parte del e-commerce. La inclusion de firmas
en esta modalidad esta aumentando a ritmos crecientes, y un aspecto destacable de
ellos es que muchas de ellas son Pymes y de gran variedad de rubros que tiempo
atras no formaban parte de la venta en linea.

Un aspecto clave en el Marketing Digital y a ser tenido en cuenta, es que los
usuarios y compradores de estos cupones no manifiestan lealtad a una Unica marca,
sino que van detras de las ofertas del dia. Por eso cobra relevancia, como en
algunos otros rubros, el push. Esto abarca el mail y otro tipo de alertas que
mantienen al usuario actualizado dia a dia.

Logistica

La distribucién es una barrera para el Comercio Electrénico ya que muchas
veces su costo es muy alto en proporcion a la venta realizada. Soélo algunas
empresas desarrollaron un esquema de distribucion. Estas son las mas grandes y
profesionalizadas organizaciones que apuestan a esta modalidad de venta y ofrecen
grandes beneficios al consumidor con el objetivo de posicionarse en los nuevos
mercados.

Otras optan por hacer llegar el producto a la sucursal mas cercana al
consumidor y que este ultimo se encargue de retirarlo. Pero otro aspecto a superar
son los plazos de entrega, punto en el cual el Comercio Electronico encuentra otra
barrera para continuar su desarrollo, generando disconformidad y desconfianza en
muchos casos.

Planificacion promocional digital



Este elemento representa un gran monto de inversiones abarcando la publicidad
en linea, el uso de las redes sociales y la creacion de paginas web. Si bien el efecto
en las ventas es bajo, cabe destacar que el trafico de informacién y promocional es
sumamente alto. Otros aspectos que van recobrando fuerza son el Mail Marketing u
otros tipos de alertas lo que permite que las empresas prestadoras de estos
servicios estén mejorando sus prestaciones y su seguridad en favor de los usuarios.

Medios de pago

El medio de pago mas utilizado es la tarjeta de crédito y continla su
consolidacibn en este canal solo para aquellos usuarios considerados mas
entendidos en el mercado en linea. En menor cantidad se utilizan cobros directos de
la empresa o a través de intermediarios.

De todos modos, en muchos casos donde no se presentan etapas bancarizadas
en el proceso de transaccion, este aspecto sigue siendo un punto débil y una
amenaza a gran cantidad de ventas en el mercado digital. En este punto es donde
deberian entrar en juego otros medios de pago mas simples tales como el dinero
electrénico o los pagos mediante dispositivos mdéviles conectados a la red.

En este sentido, deberan encontrarse soluciones a esta barrera como aumentar
la bancarizacién de la poblacién o simplificar las transferencias bancarias. La
utilizacién de la tarjeta de débito para el pago de compras realizadas en la Web
puede ser otro camino que disminuya las amenazas de esta barrera.

La seguridad del consumidor

Hoy dia podemos afirmar que el fraude en linea u operaciones no realizadas es
muy bajo y a partir de ello el cliente otorga mucha confianza a estos mercados en
estos tiempos.

Sin embargo, la entrada al mercado digital de nuevas empresas no reconocidas,
sin marca ni trayectoria y con baja formalidad, es un aspecto que puede estar
afectando indirectamente a los consumidores actuales y potenciales para compras
futuras.

Principales aceleradores del e-commerce

El crecimiento de Internet en los ultimos diez afios y la llegada de la banda
ancha fueron la principal fuente del crecimiento del comercio electronico. A estos
aspectos se fueron sumando a lo largo de los afos, los planes de pago que
favorecen en gran medida al consumo, la gran ampliacion de la oferta por parte de
las empresas y la aparicion de los cupones y sus beneficios en el afio 2010.

El descuento en el IVA es un aspecto que las empresas consideran como mas
relevante ya que su efecto en las ventas es muy positivo permitiendo una mayor
recaudacion en ventas e impositiva a pesar de la reduccion de la tasa.

El principal elemento que debemos tener en cuenta es la curva de aprendizaje
gue se encuentra en constante desarrollo por parte de los usuarios. Cuanto mayor
sea, mas efectiva sera la navegacion en la Web y mas seguridad ganara el
consumidor a partir de operaciones exitosas. Por consiguiente, se espera una
constante comunicacién boca a boca acerca de los beneficios y un crecimiento
mayor en los afios venideros.

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)

En este sentido, debemos medir el tamafo y crecimiento de esta industria que
son el canal para poder operar en el mercado de la comercializacion orntline.

Teniendo en cuenta el crecimiento en las compras de dispositivos y la
contratacion de servicios de Internet, podemos decir que las ventas de
computadoras en el 2011 alcanzaron una cifra de 2, 7 millones de unidades
alcanzando una cantidad total de 15, 5 millones. Vale aclarar que se incluyen las PC



brindadas por el plan del gobierno “Conectar Igualdad”, que suman un total de 1, 8
millones a diciembre del 2011.

La cantidad total de usuarios alcanza un total de 30, 5 millones de habitantes lo
gue representa un 74 % de la poblacion. La evolucidén afio a afio se presenta en el
Gréfico 2.42. En cuanto a las conexiones, se alcanzé un total de 5, 7 millones, de
las cuales 5, 5 millones son accesos de banda ancha.

Desarrollo de conexiones y dispositivos en Argentina

INDICADOR 2007 2008 2009 2010 2011
Usuarios totales de Internet 16 20 23 26,5 30,5
Conexiones fijas totales de Internet 31 3,7 43 49 5,7
Conexiones fijas de Banda Ancha 2,75 3,3 39 4.6 55
Parque de PC en uso 7 8,2 9,7 118 155
Proporcion venta de equipos portatiles 18% 28% 35% 50% 63%

El Gréfico 2.5 representa la evolucién de las conexiones a Internet, teniendo ¢ Grafico 2.

cuenta la cantidad total hacia el afio 2011, y en forma paralela se analiza la
evolucion de las conexiones de Banda Ancha. Observamos como se aproxima la
Banda Ancha a las conexiones totales afio a afio cubriendo casi el total del mercado
en el afio 2011.
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Hoy dia los celulares representan otraherramienta de acceso al mercado on-line.
En la pasada década comenzd un importante incremento de numero de lineas
igualando en cantidad a las lineas fijas por el afio 2003 y en 2011 cuadruplicandolas
arrojando un total de 40, 1 millones de lineas en servicio y un porcentaje entre 11y
14 % de lineas con acceso a Internet o Internet movil Banda Ancha.

La inclusion digital
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La penetracion de Internet en la Argentina hace que se encuentre en la primera
posicion en la regién de Latinoamérica y Caribe que presenta un porcentaje de
penetracién promedio del 40, 7 %.

Los aspectos que permitieron dicho crecimiento en la difusién y adopcién de las
nuevas tecnologias,fueron durante los ultimos afios, son actualmente y seran en el
futuro, todos aquellos que combinan la fuerza del estado, la poblacion y las
organizaciones. Enumeramos algunos a continuacion:
= Laconvergencia.
= El desarrollo de la Banda Ancha fija y movil.
= Nuevos contenidos y aplicaciones.
= Nuevos dispositivos de acceso.
= Nuevas tecnologias de conexion como el Wi-Fi.
= Creciente facilidad de uso de productos y aplicacion y reduccion de costos.
= Curva de experiencia y aprendizaje de los usuarios actuales.
= Continuidad de los planes de crédito sin interés para promover la adquisicion de
numerosos dispositivos que permiten la navegacion y la utilizacién del comercio
electronico.

Todos estos aspectos, sumados al incremento de empresas presentes en la
Web y sus ampliaciones en la oferta, & mayor simpleza de los sitios de venta, el
aumento de la seguridad a través de una correcta campafa de comunicacion y el
mejoramiento en los medios de pago, ayudaran al Comercio Electrénico a continuar
con su vertiginoso crecimiento en nuestro pais.

El usuario

Para la mayoria de los navegantes Web, la frecuencia con la que ingresan a la
red es de una o mas veces al dia, con una cantidad promedio de uso semanal de 7,
8 horas.

Los servicios de la Internet mas utlizados por los usuarios son buscar
informacidén, enviar y recibir mails, chatear, leer diarios y bajar masica. El buscador
mas utilizado es Google, con el 95 % de los casos.

Para buscar trabajo, un 46,9 % de los usuarios eligen Zona Jobs y un 39 %
Bumeran. La red social méas utilizada en la Argentina es Facebook con un 75 % de
mercado.

Casi la totalidad de los usuarios poseen un mail en la Web, muy pocos estan
preocupados acerca de la seguridad de Internet, pero si, acerca de los virus o
proteccién de informacion confidencial.

Los compradores en linea llegaron a 9 millones, siendo un 33 % del total de los
usuarios de Internet. Pero ese porcentaje crece cuando hablamos de consultar
informacién on-line para luego realizar la compra en el mundo fisico, siendo un 76 %.

Debemos mencionar cuales son algunos frenos que no permiten que este
crecimiento sea aun mayor y, sobre los cuales, debemos trabajar para seguir
desarrollando el Comercio Electrénico en Argentina. Entre ellos:
= Desconfianza en el pago.

*= Ver antes que comprar.
= Mayor seguridad.
= Mayor facilidad de operacion.

Pero, por otro lado, hay tres principales beneficios que los usuarios destacan.
Estos son:



= Comodidad.
= Ahorro de tiempo.
= Menores precios.

Rosario, ciudad digital

El proyecto

El Proyecto Rosario, Ciudad Digital se trata de un modelo que tiene como
objetivo la mejora de las relaciones entre ciudadanos y la calidad de vida, mediante
la redefinicibn de las formas de comunicacion y la aplicacion de las nuevas
tecnologias a los distintos procedimientos que realizan las personas en la vida
cotidiana. Se trata de permitir el comun acceso a la informacién y lograr la eficiencia
en todos los servicios y asi, permitir el crecimiento de todas las areas.

La ciudad quiere hacer llegar las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion a cada uno de los dudadanos, empresas y organizaciones a fin de
impulsar el desarrollo y la innovacion en los distintos ambitos y brindar un conjunto
de servicios inteligentes que aporten al desarrollo social, econdmico y cultural de la
comunidad.

La mision de este proyecto es promover el desarrollo econémico y la eficiencia
gubernamental, que las personas obtengan el acceso a las nuevas tecnologias y a la
Internet. De este modo, mejorar la educacion, los servicios, la salud y la seguridad
publica entre otras cosas.

Miguel Lifschitz, ex intendente de la ciudad de Rosario, afirma que la ciudad esta
a la vanguardia de lo que se hace en el mundo y que este proyecto lleva afios de
trabajo y continuara su desarrollo a largo plazo, ya que se trata de un plan que se
llevé a cabo en otras ciudades del mundo, dando grandes resultados.

Ademas, se cre6 un portal en el que el Gobierno de la ciudad puede acercarse a
los ciudadanos. En él se presentan una gran cantidad de opciones para las personas
en el que pueden saber qué esta pasando en la ciudad, cuando viene el colectivo,
cdmo esta el clima, como llegar a un sitio de la ciudad, consultas On-line, reclamos,
entre otros. Los usuarios tienen la posibilidad de opinar en el sitio y realizar aportes
lo que permite una constante actualizacion en busca de la mejora continua de esta
herramienta de comunicacion entre la ciudad y el ciudadano. Posee también, sub
portales. Estos son: Tramites, Infomapa, Cultura y Relaciones Internacionales.
Mediante ellos, se busca propiciar el acceso a la informacion, impulsar la
alfabetizacion digital y la divulgacion de conocimientos y fomentar el nacimiento de
nuevas empresas de tecnologias. Es un portal reconocido en el pais por su calidad
de navegacioén, obteniendo el tercer lugar en el ranking de portales de ciudades en
Diciembre de 2012.

En materia de conectividad, se desarroll6 la Wi-Fi gratuita con una amplia zona
de cobertura en la peatonal Cérdoba, desde Sarmiento hasta Buenos Aires, plaza 25
de Mayo, pasaje Juramento hasta el Monumento Nacional a la Bandera, interior de
los 6 Centros Municipales de Distrito, Centro Cultural Bernardino Rivadavia, Centro
de Expresiones Contemporéaneas, Isla de los Inventos y Fiesta Nacional de
Colectividades. Se trata de un servicio al que pueden acceder todas las personas
gue posean dispositivos que reconozcan este tipo de conectividad. La idea es
instalar las antenas necesarias y continuar la expansion hasta cubrir los 172
kilbmetros cuadrados que posee la ciudad. Dispone de una velocidad limitada de
navegacion y la misma estd sujeta a un filtrado de contenido de acuerdo a la
normativa vigente. Cabe destacar que Rosario es la primer ciudad de Argentina que
permite el acceso libre a Internet en su territorio.



Sumado a esto, el plan dispone de capacitacion en Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion a través de charlas via Web a través de videos
cargados en el sub portal de Cultura de la ciudad; cursos de alfabetizacion digital
para personas con discapacidad, docentes, técnicos y disefladores Web;
voluntariado de jéve nes e inclusion digital orientado hacia menores de entre 13y 15
afos de edad comprendidos en la asignacion familiar; y un campamento digital para
nifios, en el que puedan entrar en contacto con las tecnologias, aprender jugando en
equipo, obteniendo nuevas experiencias.

Todos estos elementos fomentan el total acceso de la nueva generacion a estas
nuevas herramientas, y sera en un futuro no muy lejano en el que se visualizaran los
resultados, mejorando cada ambito de la sociedad.

Rosario, elegida por IBM

Se trata del programa SmarterCitiesChallengeen el que IBM brinda asesoria
gratuita orientada a municipios en materia de servicios y tecnologia digital. Rosario
fue la Unica ciudad de Argentina elegida por la empresa, junto a otras 32 ciudades
del mundo, entre 200 que se postularon, para recibir dichos beneficios.

International Business Machines (IBM) es una empresa radicada en los Estados
Unidos. Fundada en el 2011, IBM se dedica a la tecnologia y consultoria, a la
comercializacion de software y hardware para computadoras, servicios relacionados
y consultoria en una gran cantidad de areas vinculadas con la informatica.

La capacitacion esta destinada a los funcionarios y empresarios de la ciudad.
Sus objetivos seran conocer la situacién actual de la ciudad y, de esta manera,
elaborar planes de accién para el futuro con el fin de promover el bien ciudadano y la
mejora en la calidad de vida en todos los dmbitos. Los temas principales que se
destacan son el transito, el transporte publico, la seguridad, el cuidado de los
recursos naturales y la participacion ciudadana, entre otros. Los resultados aportaran
nuevas herramientas tecnologicas que la ciudad deberd aprovechar para crear y
seguir innovando.

Estos aportes permitiran a la ciudad de Rosario continuar su desarrollo y estar a
la vanguardia de las principales ciudades del mundo.

Este proyecto fue lanzado por IBM en el afio 2010 y alcanzara 100 ciudades a lo
largo de tres afios.

Entre las ciudades beneficiadas se encuentran Glasgow (Escocia); Mecklenburg
County, St. Louis, Missouri, Chicago y Philadelphia (USA); y Edmonton (Canada).



Capitulo 11

El impacto cultural a nivel local a partir del desarrollo
del Marketing Digital y el comercio electrénico en el

periodo 2007 -2012.
Evaluacion de entrevistas y encuestas

Tendencias tecnoldgicas y culturales

En las ultimas dos décadas, se viene dando un importante desarrollo y
evolucién, a nivel mundial, de tecnologias que no so6lo impacta sobre la innovacion
tecnoldgica, dispositivos y comunicacion, sino también, tienen su impacto en
aspectos sociales y culturales; dando origen, de esta manera, a culturas digitales
presentes en una gran cantidad de ciudades del mundo. En el afio 2012, el
crecimiento mundial de estas nuevas tendencias alcanzé grandes numeros. Sin
embargo, segun los expertos, las tecnologias y culturas digitales seguiran
experimentando cambios evolutivos reciprocos e interactuantes, lo que provocara
transformaciones sociales importantes en los afios venideros, con efectos sobre
diferentes ambitos socioeconomicos.

En lo que a tecnologia y dispositivos se refiere, cabe destacar la evolucién
orientada hacia la reducciéon de tamafios y aumento de movilidad que vienen
experimentando hace varios afios. Sumado a esto, la conectividad mévil provoca en
determinadas personas una dependencia constante de dichos dispositivos y de estar
comunicado. Por un lado, encontramos los smartphones. Estos celulares que
permiten un amplio procesamiento de datos y una conectividad constante, viene
ganando mercado en los jévenes hace algunos afios, dejando el ambito laboral
especificamente, para hoy estar presente en varios espacios y generaciones. Por
otro lado, las computadoras tienden a reducir su tamafo, aparecen espectaculares
notebooks y netbooks, ademas de otros dispositivos como tablets, que también
permiten ser transportados con facilidad y el ingreso al mundo on-line. En este
sentido, hacemos referencia a un desarrollo de convergencia en el que las
telecomunicaciones y la conectividad van de la mano, y en el que la movilidad de
dispositivos y aumento de capacidad también.



Gran cantidad de dispositivos, le brindan al consumidor elementos y aplicaciones
muy interesantes. Una de ellas hace referencia a la Geolocalizacion. Mediante el uso
de ella, en muchos lugares del mundo y, con determinadas aplicaciones, los
usuarios de estos dispositivos reciben informacion detallada y personalizada en
funcion del lugar y contexto en el que se encuentre la persona en ese momento.
Haciendo referencia al aspecto comercial y al consumo, este elemento en auge
actualmente, permite al consumidor obtener informacion exacta sobre el espacio
fisico inmediato en el que se encuentra, proponiendo lugares para visitar y realizar
actividades, ademas de tener la posibilidad de realizar consultas al sistema. Es una
herramienta que fomenta en gran manera la comercializacion de productos y
servicios y que esta siendo tenido en cuenta por las grandes empresas.

La conjugacion de avances tecnoldgicos y comunicacionales, desarrollo de
herramientas de comercializacion para las empresas y disposicién de elementos en
favor del consumidor, derivd en un creciente progreso del Comercio Electronico. Sin
dudas, esto estd causando impactos a nivel cultural y grandes transformaciones
urbanas.

El avance mas superficial y que ya mencionamos anteriormente, tiene en cuenta
la eliminacién de barreras y distancias geograficas de la informacién que deriva en
una comunicacion y coordinacién global independientemente de la ubicacién de las
partes. Pero ademas del aspecto global, debemos hacer hincapié en el ambito local
de la sociedad. Este impacto tuvo lugar de manera silenciosa y no es elemento de
opinion de la sociedad bajo ningun aspecto. Sin embargo, con el tiempo se incorpora
con mayor fuerza a los usos habituales de las personas convirtiéndose en un
elemento clave y cotidiano en todos los ambitos y en gran parte de la poblacién. Hoy
dia, podemos hablar de una integracion del entorno de la persona, procesos y
elementos digitales y comunicacionales.

En lo que se refiere a organizaciones y herramientas para la comercializacion,
sabemos que Internet es una pieza clave en los nuevos Planes de Marketing de las
empresas, y que esto abre nuevos canales que permite al consumidor facilidad de
comunicacioén, de emitir opiniones y realizar reclamos. Ademas, el vigente y
creciente canal de venta on-line. Como vemos, Internet se presenta como un
facilitador en todos los rubros, y fomenta tanto el desarrollo de acciones urbanas, asi
como también la continua mejora de la comercializacién de productos y servicios por
parte de las empresas, en busca de obtener una mayor competitividad en el
mercado y teniendo en cuenta cada uno de los aspectos necesarios para la
satisfaccion del cliente.

En este sentido, podemos mencionarlo como innovacion social, en el que la
participacion ciudadana en busca de la constante mejora en la calidad de vida es el
objetivo principal. EI &mbito bcal adquiere cada vez mas fuerza y esto deriva en
impacto cultural.

De este modo, la tecnologia se une con la ciudad; es la ciudad contemporanea,
en la que ya no pueden pensarse los procesos de gestion de cualquier espacio
independientemente de los usos tecnoldgicos. Esto deriva inevitablemente en
nuevas practicas y el gran impacto de la cultura digital.

Hoy la Web es parte de la cotidianeidad.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en las aulas

Para conocer un poco mas de la situacidon actual y su impacto cultural, nos
centraremos en observar y analizar cdmo es la situacion en las Universidades, y qué
caracteristicas poseen los estudiantes actuales y futuros profesionales, en cuanto a
la utilizacion de las nuevas tecnologias y la comunicacion.



En las Universidades rosarinas se presentan distintos escenarios relacionados a
la utilizacion de dispositivos, docentes y la educacion de la generacion conocida
como “nativos digitales”. Estos alumnos crecieron con el uso de las tecnologias y las
aulas no son la excepcion para su uso. En los ultimos afos, los docentes
experimentaron un cambio, que aun continua, en el que tienen que adaptarse a esta
generacién sin romper el vinculo de educador y alumno.

Dentro de cada aula de cada Universidad, este hecho causé grandes
movilizaciones, no solo estructurales, sino también referidas a contenidos
curriculares y sus métodos de investigacion y transmision. A partir de la masificacion
de dispositivos, hoy nos encontramos con un panorama totalmente distinto, en el
que la Facultad no es la encargada de promover los medios o0 elementos
tecnoldgicos para llevar adelante una clase, sino que son los alumnos. Tal vez, sean
tecnologias con las que el docente aun no pudo interactuar y por eso podemos
afirmar que existe un complemento en las aulas.

Las Universidades comenzaron su proceso de adaptacion en el afio 2000,
incorporando Internet a sus establecimientos, y con el tiempo el crecimiento de la red
y su mejora en el servicio llevé a un acceso general, mayor fluidez de informacion y
la utilizaciébn de otros elementos como el mail, foros y espacios interactivos de
produccion. Todos estos elementos permitieron un salto cualitativo en la educacién
digital, sin embargo es un factor que no se detiene y en este punto es donde los
centros educativos encuentran su punto débil al no poder anticiparse a estos
accesos masivos de los dispositivos.

La implementacién de Wi-Fi en los edificios es otro paso que se di6 en los
ultimos afos, facilitando en gran forma la accesibilidad para todos. Sin resolver del
todo el problema, es un elemento de gran importancia en la educacion.

Hoy dia, la pedagogia debe adaptarse a la generacion de los nativos digitales.
No estamos haciendo referencia a un cambio en los contenidos y su desarrollo, sino
en cambiar las formas en sus tratamientos, utilizar estrategias diferentes para la
investigacion y presentacion, o en la busqueda de medios mas eficientes en los
cuales los alumnos navegan con total fluidez y a gusto. Aqui es donde encontramos
un gran punto a favor, en el cual los resultados positivos vienen dandose afio a afio.

Un reciente estudio arroja que el 63 % de los docentes consideran que el uno de
las tecnologias en la educacion es un elemento muy necesario y en algunos casos,
indispensable, y un 83 % utiliza algun medio digital en sus céatedras tales como, mail
teléfonos celulares, blogs o redes sociales. Vale aclarar que con el surgimiento e
impacto de las redes sociales y todos los beneficios en su cantidad y calidad de la
informacién, en algunos establecimientos educativos el mail comenzo6 a tener un uso
disminuido.

De acuerdo con la posicion de los alumnos frente al uso de las tecnologias en el
ambito educativo, podemos afirmar que existen dos posturas. Una de ellas es que lo
ven como un facilitador, un optimizador de los tiempos y gran eficiencia en la
realizacion de tareas. Y por otro lado, nos encontramos con la posicién del alumno
gue llega a su casa y aun sigue conectado con las tareas del aula.

Si hablamos de los beneficios que nos traen al area educativa, podemos afirmar
que son un apoyo muy valioso en las clases, proporcionando estimulaciones
visuales favorables para el alumno y su aprendizaje. Realmente estos elementos
hacen que las clases sean mucho mas atractivas y dinamicas.

Hoy dia, las tendencias on-line son la apertura de la informacién y el gran interés
por el contenido generado por los usuarios. Esto es el uso de las redes sociales.
Mediante ellas, el alumno gana mayor responsabilidad de acuerdo a los aportes que



realiza en la Web, de modo que cada comentario o contribucién didactica que
realiza, sera visto tanto por sus compafieros como por los docentes. De esta forma,
es como hoy sigue creciendo la cadena del conocimiento a altas velocidades y con
gran alcance.

Como contrapartida, nos encontramos con dos aspectos emergentes. Uno de
ellos es la dispersion del alumno y esto puede influir en el desarrollo de su carrera.
El otro punto es el exceso de informacién que puede encontrarse a través de estos
medios. Por eso es que nace un nuevo problema que radica en el plagio. En este
punto es donde deberan trabajar mucho los docentes, ya sea en que los estudiantes
logren la obtencién de fuentes validas, como la correcta citacion de las mismas.

Sin embargo, y en lineas generales, podemos visualizar grandes beneficios
comunicativos entre el profesor y el alumno, con una gran apertura a la informacion,
fluidez de la informacién y un aumento considerable en los trabajos que realizan los
alumnos, ya que la Web llegé a las aulas.

Utilizacioén de PC en Rosario

Segun el Censo Nacional de Poblacion, Hogares y Viviendas realizado en el afio
2010 por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INDEC)'3, la poblacién del
Departamento Rosario tiene un total de 1.193.605 habitantes de los cuales 571.506
son varones y 622.099 son mujeres.

Mapa de la Ciudad de Rosario

@ Municipalidad de Rosario

13 INDEC Instituto Nacional de Estadisticay Censos



Para conocer la cultura de la ciudad enfocada a las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion, procesamos los datos obtenidos y obtuvimos las
proporciones de personas que utilizan computadora. Esto se muestra en el Gréafico

3.1
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NO USAN PC

Gréfico 3.1 — Utilizacién de computadora en el Departamento Rosario

ue

utilizan computadora, lo que se muestra en el Grafico 3.2, y la cantidad de mujeres

gue las utilizan y se representa en el Grafico 3.3.

En este sentido, observamos una similitud entre ambos sexos lo que representa

gue no existen influencias de acuerdo al género en el uso de esta tecnologia.

Grafico 3.2 — Utilizacion de computadora en el Departamento Rosario, sexo
masculino.
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Gréafico 3



En este aspecto, vemos como se observa una mayoria en la utilizacion de
computadora frente a los que no utilizan. Pero, es necesario enfocarnos aun mas en
los datos y observar con mas detalle los usos de este elemento tecnoldgico en las
distintas edades. Esto se muestra en el Gréafico 3.4. Desarrollamos un cuadro en el
gue observamos a la poblacion dividida en edades cada 10 afios, la cantidad que
usa computadoras y la cantidad que no.

Obtuvimos, también, la proporcién de las mismas con el objetivo de realizar un
mejor analisis.

Ademas, se realiza la distincién entre varones y mujeres en los Gréficos 3.5y
3.6, para observar qué sucede con respecto a cada sexo a medida que transcurre la
vida de las personas.

Comenzando por la edad de 3 afios de vida, vemos como se alcanza el maximo
de uso entre los 10 y los 20 afios. Esto refleja el impacto cultural que queremos
conocer.

En el sentido de la utilizacion de PC, vemos un altisimo porcentaje a muy
temprana edad en los jévenes, lo que nos muestra un claro crecimiento y desarrollo
de los nifios de la mano de las nuevas tecnologias y la Internet.

Provincia de Santa Fe, Departamento Rosario. Poblacion en viviendas por utilizacion de
computadora. Ao 2010
Utilizacion de computadora

Edad Poblauon_en viviendas i No
particulares

% %

3a10 114.864 66.477 Utiligegion de conagiggriora 42%
10a %%a q Poblaggm2éarones en 148.698 S 82% 33.568 NoO 18%
20230 viviereg geaticulares 155.918 75% 50.966 25%
30a40 175.531 118.721 %8% 56.810 %32%
49a%0 1385469 7638219 58%0% 56.2868190 429%41%
S0®H20 1218162 o56782124 46%p% 66.684678 4%8%
60(a/80 9388430 2978)855 31%t5% 64.98%75 69%5%
78840 6342976 HY858 15%7% 53.78318 85%83%
80/ A58 3648739 237646 6%8% 33.96%193 94%2%

50a 60 57747 26 42'4 46% 31.323 54%
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% %

3all 56.455 32.258 57% 24197 43%
10a20 90.564 73574 81% 16.990 19%
20a30 104.454 78.963 76% 25.491 24%
30a40 89.655 61.163 68% 28.492 32%
40a50 68.904 39.741 58% 29.163 42%
50a60 65.068 29.697 46% 35.371 54%
60a70 52.032 15.260 29% 36.772 71%
70a80 38.095 4.837 13% 33.258 87%

80y més 25.031 1.094 4% 23.937 96%
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En dltima instancia, con el objetivo de ver plasmado dicho impacto cultural, con
altos usos en tempranas edades y su disminucion a medida que pasa la vida de las
personas desarrollamos el Grafico 3.7 en el que mostramos las edades y las
proporciones totales del uso de computadora. Aqui, observamos con gran claridad
como influyen las nuevas tecnologias en la vida de las personas.

Porcentaje

3al10 10a20 20a30 30a40 40a50 50a60 60a70 70a80 80y
mas

Edades

La nuevageneracion

Desde el afio 2007 hasta la actualidad se produjo el nacimiento de una nueva
generacion. Los nifios que nacieron en los ultimos cinco afios forman parte de la
llamada Generacion S. Se denomina de esta manera ya que hace referencia al
término en inglés Screenque significa pantalla.

Estamos en el transcurso de las revoluciones tecnolégicas mas importantes de
la era digital, en el que cada producto que se adquiere en el mercado puede ser
utilizado para trabajar, entretenimiento, educacion y comercio electronico.

Las personas estamos transcurriendo en la compresion del mundo. Hoy, todo es
accesible, para todos.

Esta nueva generacion, la de las pantallas, no conoce ni conocera un mundo sin
pantallas, sin conexiones permanentes, sin cAmaras y sin interaccion instantanea.
Ellos ven una pantalla y lo primero que hacen es querer tocar con su dedo y ver una
reaccion mas alla de las caracteristicas del dispositivo. Para ellos, las pantallas
deben reaccionar al tacto. Es de este modo, como un nifio de muy corta edad puede
utilizar cualquiera de estos aparatos tecnoldgicos, mientras que a un adulto le resulta
imposible.

Estos nifios necesitan realizar todas sus acciones a través de una pantalla o a
través de la facilitacion de la misma. Es por eso que las empresa deben estar
atentas a un futuro no muy lejano, en el que esta generacion cobrara los afos de
vida necesarios en el que se conviertan en un publico objetivo con gran relevancia
para las empresas que, estudiardn este mercado, actualizaran sus campafas de
Marketing y desarrollaran acciones para captarlos.

Estamos en el comienzo de la Generacién S y las empresas deben comenzar a
prepararse. Los sitios, las aplicaciones y los mensajes publicitarios no deben apuntar
sélo a los padres de estos nifios, sino también a ellos mismos. Es hora de ver lo que
esta sucediendo, lo que causa el cambio tecnoldgico y lo que podrian causar las
empresas si aprovechan esta situacion de grandes oportunidades.



El mundo On-liney el nuevo consumidor

La evolucién de la Internet cambi6 no sélo el perfil de todos los negocios, sino
también el perfil de los consumidores.

Hoy dia, podemos afirmar que la Internet es la base de cualquier negocio y de
cualquier transaccion. Por un lado, la oferta on-line es cada vez mayor y mas amplia.
Por otro lado, forma parte de la vida de una gran cantidad de personas, que toman la
navegacion Web como una tarea diaria en la que se informan, realizan ciertas
obligaciones y compran. Aquellos que no efectien transacciones dentro de la Red,
al menos llevan a cabo la busqueda de informacién y puntos de venta, para luego
dirigirse al lugar fisico donde van a adquirir el producto o servicio. Es decir, que la
Internet hoy cambia el perfil de las personas y debera cambiar el perfil de todos los
negocios. Ademas, forma parte de cualquier etapa de la vida del consumidor en su
actividad comercial.

Existen aln muchos negocios que ven el negocio on-line como algo afiadido o
independiente al negocio tradicional. En muchos casos, no se logra la unificacion de
conceptos. Podriamos decir que esta unificacion hace referencia a la creacion de
una fuerte identidad de marca que engloba todas las interacciones posibles entre el
consumidor y la misma, ya que el consumidor tiene la posibilidad de interactuar
constantemente con una marca, desde su casa, desde la oficina, desde el celular en
cualguier momento, a través del teléfono o personalmente.

En Argentina encontramos una gran cantidad de usuarios y compradores on-line,
pero el perfil mas destacado es el de personas de entre 25 y 30 afios de edad. Esto
se da debido a la bancarizacion necesaria para realizar operaciones en la Web. Es
probable que los menores a dichas edades no posean tarjetas para acceder a este
medio y deban pedirle a los padres. En estos casos seran los padres los que
realicen la compra y lo hagan en un lugar fisico. Por eso, afirmamos que la
bancarizacion de las transacciones es una traba importante para muchos jévenes
gue desde muy temprana edad ya desean efectuar compras desde su casa.

No hay tiempo de planificacién. Hay muchos usuarios de Internet que ain no son
compradores on-line y esto presenta una gran oportunidad para las empresas. La
tecnologia avanza y las planificaciones quedan en el tiempo. Hoy es tiempo de
comenzar a actuar.

Sorprendamos al cliente. Cupones

El mercado de los cupones tuve un gran auge en la Argentina y continda
notablemente su crecimiento en este Ultimo tiempo. Este permite a las empresas
comercializar sus productos o servicios on-line, aun cuando no lo hacen
habitualmente.

Este modelo de compras colectivas tuvo un gran impacto en la sociedad y
promovié un gran incremento en los usuarios del Comercio Electronico.

Estas empresas realizan ofertas diarias de descuentos a las personas suscriptas
y provocan que ellas realicen sus compras impulsivamente, ya que dichas ofertas
tienen tiempo limite y cupos limitados. Estas ofertas se presentan de forma
personalizada, es decir, dependiendo de compras anteriores del usuario y su
localizacién con el objetivo de que la persona reciba aquello que tiene ganas de
recibir y le interesa.

El desafio de estas empresas es que los comercios repitan sus campafas de
promocion y descuentos, y ofrezcan al usuario productos y servicios de calidad con
el fin de obtener la satisfaccion maxima y la fidelizacion de comercios y compradores
de cupones.



Otro desafio es medir la cantidad de personas que, una vez realizada la
adquisicion del cupén de descuento, la persona vuelva a efectuar una transaccion,
pero esta vez pagando el precio normal. En este sentido, se puede realizar una
medicion de la efectividad de la campafia. Todo esto dependera del objetivo del
comercio gque realiza una campafna mediante sitios de cupones. Entre sus objetivos
estan el de hacer conocer el comercio, posicionarlo o provocar futuras compras
frecuentes.

Ademas, los sitios de cupones poseen garantias mediante las cuales el usuario
final, en caso de una mala experiencia, recibe la devolucién del dinero que pago por
el cupon.

El Dia del Comercio Electrénico. E-commerce Day

El E-commerce Day es una iniciativa del Instituto Latinoamericano de Comercio
Electrénico y abarca los eventos acerca de negocios por Internet mas importantes
del afio.

Desarrollandose en varias importantes ciudades de Latinoamérica, este evento
reine a especialistas y compafias a realizar sus aportas acerca del Comercio
Electrénico, la vida digital y todo su potencial.

La presidenta de la Camara Argentina de Comercio Electrénico (CACE) asegura
gue “los usuarios cada vez mas utilizan Internet como herramienta de consumo, no
solo para concretar sus compras de manera on-line sino para investigar, conocer
mas y descubrir productos. Las empresas locales y regionales estan haciendo un
gran trabajo para responder a esta demanda. En el E-commerce Day Buenos Aires
gueremos dar un marco para analizar las perspectivas del Comercio Electronico en
la Argentina y las nuevas fronteras del Ecommerce mundial”. De este modo, es
como se desarrollan, a lo largo de las jornadas de duracion del evento, distintas
presentaciones vinculadas a las mejoras presentes y futuras que se realizan con el
fin de divulgar los elementos necesarios para que el comercio en red continle su
crecimiento.

La posibilidad de contar y escuchar las experiencias de las distintas empresas
provenientes de diferentes paises, le da un sentido de crecimiento conjunto en el
gue todos trabajan en vistas del crecimiento de este nuevo mercado.

En el 2011, el E-commerce Day dio como resultado, la mencion de tres ejes que
marcaron la evolucion del Comercio Electronico en Argentina, y fueron el tema de
presentacién para una gran cantidad de especialistas. Estos pilares son:
= Banca On-line
= Entretenimiento digital

= Soluciones moviles

Ademas de dicho desarrollo, se logré definir la evolucién de los usuarios
argentinos en este rubro, en cuanto a realizar operaciones en Internet, la seguridad,
la confianza y la facilidad con la que realizan las transacciones. De esta manera se
definieron cuatro demandas del usuario en cuanto a los medios de pago:
= Comodidad
= Rapidez
= Seguridad
= Financiacion

Entre los temas que se trataron en el Ecommerce Day Buenos Aires 2012,
evento realizado el 7 de Agosto, podemos mencionar:



= Perspectivas del Comercio Electrénico en la Argentina.

= Lairrupcion del Comercio Conectado.

= Como aumentar la conversion On-line.

= Estrategias de medios de pagos y prevencion de fraudes.
= Laimportancia de las redes sociales.

= Innovacién en logistica.

= Estrategias multicanales de E-commerce.

= Entretenimientos y contenidos en E-commerce.

El premio al E-commerce

Los llamados “e-commerceaward” se refieren a premios que fueron creados por
el Instituto Latinoamericano de Comercio Electrénico y se otorgan a empresas y
proyectos con el objetivo de distinguir trayectorias o performances dentro del
mercado On-line y la innovacién con la que contribuyeron en el mundo digital de los
negocios.

Ademas, reconocer a aquellas personas y empresas que tomaron la iniciativa,
optaron por ingresar en la economia digital y, hoy dia, hacen posible el desarrollo de
este mercado en toda América Latina, a través de un trabajo constante durante
afnos.

Entre las categorias que reconocen a dichas personas, emprendimientos y
empresas se destacan:

» Lideres del mercado

= Los que cambian las reglas

= Nuevos actores

* |nnovadores

= Los que abren nuevos mercados
= Laempresa del afio

Diadelnternet

Con el objetivo de dar a conocer los beneficios y mejorar la calidad en el uso de
este servicio comunicacional y, en definitiva, mejorar la calidad de vida de todos los
ciudadanos, se cre6 a partir de la participacién abierta de una gran cantidad de
personas, el dia que reconoce a la Internet en la nueva cultura de la era digital.

Hay una necesidad de hacer conocer a la Internet para que se convierta en un
recurso mundial accesible para todo publico. ElI 17 de Mayo Dia Mundial de la
Sociedad de la Informacion, es el dia elegido para celebrar el “diadelnternet” y
ayudara a todas las personas a tomar conciencia de las facilidades que pueden
brindar las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, y reducira la brecha
digital.

Es una verdadera oportunidad de hacer ingresar a todas aquellas personas que
aun no forman parte de la Sociedad de la Informacion.

Esta celebracion se apoya en cuatro elementos fundamentales en su desarrollo.
Ellos son una Asociacion de Usuarios de Internet, un Comité de Impulso, los
Promotores que desarrollen el evento y los Comunicadores que difunden el mensaje.

Futuro Digital. Otros datos de interés...

Agregamos en este punto algunos datos actuales que deben ser tenidos en
cuenta por las empresas para continuar su posicionamiento y crecimiento en el
mercado on-line, basados en los usos que hacen las personas de las distintas



posibilidades que ofrece la Internet al usuario y que influyen de manera significativa
en la conducta de compra.

Comenzamos hablando de las redes sociales que vienen aumentando
significativamente sus registros afio tras afio y posicionan a Argentina como el pais
gue mas las utiliza en Latinoamérica promediando un poco mas de 10 horas de uso
al mes, lo que también la posiciona en los primeros lugares a nivel mundial. En el
afio 2012 Argentina se encuentra nimero uno en el uso de Facebook, sin tener en
cuenta otras redes sociales.

Luego, cabe mencionar que los sitios de entretenimiento y vistas de video on-line
contindan su innovacion y desarrollo, y siguen incrementando sus visitas afios tras
afios, por lo que las empresas estan optando por cambiar el rumbo de sus
comunicaciones hacia el entretenimiento.

En cuanto al mercado de bienes y servicios, siguen aumentando sus visitas y
ganan posicionamiento los sitios que ofrecen comparativos de productos y sus
precios.

Finalmente, Latinoamérica es lider en el mundo en frecuencia de blusquedas por
lo que se presenta una clara definicion hacia donde deberan enfocar las empresas
sus estrategias de Marketing On-line.

Evaluacién de encuestas y entrevistas
Encuestas
Las encuestas las realizamosen el mes de Noviembre de 2012 en la ciudad de
Rosario, Santa Fe.
Confeccionamos dos tipos de encuestas. Una de ellas destinada a todas las
edades, en la que entrevistamos un total de 40 personas:
= 10 personas entre 0 y 20 afios de edad.
= 10 personas entre 20 y 40 afios de edad.
= 10 personas entre 40 y 60 afios de edad.

= 10 personas entre 60 y 80 afos de edad.

La segunda encuesta se la tomamos Unicamente a las personas de entre 60 y
80 afios de edad con el objeto de obtener su opinidon acerca del impacto que genera
el avance tecnoldgico y comunicacional en la vida de estas personas.

Nuestras encuestas tienen como objetivo conocer acerca del uso de
computadoras, la utilizacion de Internet, y el uso comercial que se le da a este medio
de comunicacién en constante crecimiento.

Ademas, medir el impacto que genera en las personas de avanzada edad el uso
de estas tecnologias y la consecuente inclusion en la sociedad de la informacion.

Resultados

Utilizacién de computadora

La utilizacién de cualquier dispositivo con conectividad es el paso inicial para
entrar en el mundo de la Internet y del Comercio Electrénico. En este caso, nos
enfocamos en conocer la cantidad de personas que utilizan una computadora.

Del total de encuestados, una suma de 31 personas son usuarios de una
computadora. Las proporciones de muestran en el grafico 3.8.
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Gréfico 3.8 — Utilizacion de una computadora. En porcentajes.

Utilizacion de Internet y su fin

El total de las personas que utiliza computadora, utiliza Internet. Esto muestra
gue la conectividad a la Web es un elemento fundamental en los usuarios de este
dispositivo. Cabe destacar que la utilizacion de computadora y de Internet en las
personas encuestadas entre 0 y 40 afos representa un 100%. Representamos
dichos datos en el Grafico 3.9.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0-20 20-40 40-60 60-80

B UTILIZAPC ~ mUTILIZA INTERNET

Gréfico 3.9 — Conectividad a Internet. Utilizacién por edad.

Los objetivos del uso de Internet en forma particular propuestos en nuestra
encuesta son:

= [Informacion: la persona busca informacion en la Web acerca de un determinado
tema o realiza investigaciones, por iniciativa propia. Ademas, la lectura de noticias,
diarios y revistas.



= Comunicacion: este elemento abarca el uso de Mail, redes sociales y otras
formas de comunicacién presentes en Internet.

» Entretenimiento: se refiere a la visita de paginas con juegos o descarga de los
mismos.

= Educacional: abarca actividades escolares, universitarias y laborales con un
propdsito relacionado a la correspondiente institucion, en el que Internet proponga
una solucién a dicho requerimiento.

= Comercial: la utilizacion de Internet con un objetivo de compra y/o venta, o
publicidad, propio o laboral.

= Otros: otra actividad que no haya sido mencionada en las anteriores.

Las personas encuestadas, usuarios de una PC e Internet, realizaron una
enumeracién de 1 a 6 de la importancia de estos elementos, siendo el 1 el mas
importante y 6 el menos importante, arrojando un resultado que muestra que el fin
comunicacional es el mas importante, seguido por el informativo. Como contrapartida
el rubro Otros fue votado como el menos importante junto al rubro comercial. Puede
verse el analisis completo en el Anexo 1.

Interés por la publicidad On-line

La publicidad en Internet no despierta adn la atencién que las empresas que
publicitan en este medio desearian. El porcentaje de las personas que no les
interesa la publicidad on-line alcanza casi el 70. Se muestran las proporciones en el
Graéfico 3.10.
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Grafico 3.10 — Proporcion de personas que tienen interés por la

publicidad on-line y aquellas que no. .
publicidad en

Internet lo que dio resultados variados. Estos son los siguientes:
= Desconfianza.

= No usar PC.

= No se le da atencion.

= Molesta.

= QOcupa espacio en la pantalla.



= No llama atencién.

= No utilizacion de Internet con fines comerciales.
»= No se publicitan productos o servicios de interés.
=  Son mentiras.

= Esun bombardeo constante.

= Desconfianza.

= No da beneficios.

= No entretiene.

»= No realizaria compras On-line.

También, a aquellas personas que si les interesa la publicidad en la Web les

preguntamos sus motivos:
= Datos que las personas necesitan saber.

= Se pueden encontrar oportunidades.

= Es méas tentadora que otro tipo de publicidad.

= Esun medio en expansion.

= Elalcance es alto.

= Bajos costos de hacer publicidad.

= Porque es el futuro de la publicidad.

= Novedades de productos y promociones.

= Captar la informacién de cursos de capacitacion.
= Es el medio de comunicacion que mas se utiliza.
= [nformacién al momento.

= Hay mejor publicidad que en television.

= Para buscar alguna oferta especifica.

En cuanto al interés segun la edad, vemos gque es baja en cortas y mas baja aun
en edades muy avanzadas, alcanzando su pico mas alto entre los 20 y los 40 afios.
Esto lo representamos en el Grafico 3.11.
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Gréfico 3.11 - Interés por la publicidad on-line segun la edad.




Compras de productos o servicios publicitados en Internet
A partir de la publicidad que se visualiza en la Web, es posible la realizacién de

una compra o no. En este sentido, quisimos saber la conducta de compra que
despierta la comunicacion de las empresas en Internet. De este modo, preguntamos
a las personas si realizaron, alguna vez, una compra a partir de ver un anuncio en

Internet.
Lo representamos en el Grafico 3.12, demostrando que, en este sentido,

nuevamente nos encontramos con una mayor proporcion de respuesta negativa.
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Grafico 3.12 — Conducta de compra a partir de la publicidad on-
line. En porcentajes. n producto o

SEeIVITIU Punitauu T TETTTET, YUTSTTIUS Sauer que auqunrerom (eranco 3.13), 10 que
arrojé que el rubro Electrénica es el mas elegido por las personas, seguido por el

rubro Indumentaria.
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Grafico 3.13 — Productos o servicios que se adquieren a partir de la
publicidad on-line.

En este punto hacemos referencia a la cantidad de personas que se informan
acerca de productos y servicios mediante la Web(Grafico 3.14).
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Gréfico 3.14 — Personas que se informan en la Web.
Porcentajes.

la hora de analizar este aspecto segun la edad, vemos nuevamente que
alcanza el pico en la edad entre 20 y 40 afios y el punto minimo en edades

avanzadas. Esto se ve reflejado en el Grafico 3.15. Cabe destacar en este analisis

gue en cortas edades la proporcion es alta lo que hace dar cuenta acerca de como
impacta la publicidad en los jovenes.
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B CANTIDAD DE PERSONAS

Grafico 3.15— Proporciones segin las edades de personas que
se informan en la Web acerca de productos y servicios.

Del total de encuestados, solo 14 personas realizan compras por Internety 26 no
lo hacen. Se muestran los porcentajes en el Gréfico 3.16.
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Gréfico 3.16 — Participantes activos del Comercio Electrénico.

- - - d, en el que
alcanza el pico mas alto en la edad entre 20 y 40 afios, y su punto mas bajo en la
edad mayor a 60 afios, que representa un 0% en este aspecto.
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B REALIZACION DE COMPRAS ON-LINE

Grafico 3.17 — Participantes activos del Comercio Electronico
segun las edades.
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realizacion de compras ocasionales. Se observa en detalle en el Grafico 3.18.
Podemos decir, que encontramos en este punto un punto débil en este mercado.

OCASIONAL 1ALMES 1 SEMEST. 1ALANO
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Gréfico 3.18 — Frecuencia de compra on-line.

En e Ictos o
servicios. Nuevamente el rubro Electronica es el mas elegido junto a Cupones, en
este caso. Vemos el detalle en el Grafico 3.19. Los menos elegidos fueron
Contenidos y Servicios Financieros con ninguna compra.
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18 dijeron que si comprarian y 8 que no. Observamos dicha proporcion a
continuacion (Grafico 3.20)
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Gréfico 3.20 — Posibilidad de ser un comprador futuro.

el misSmo modo, quiSimoS saber que productos elegirian proponiendo que
enumeren de 1 a 9, siendo el 1 el mas probable de ser adquirido y el 9 el menos
probable. Esto arrojo un resultado que manifiesta que los productos electrénicos son
los mas elegidos seguido por indumentaria. Entre los menos elegidos aparecen los
rubros Otros, Turismo y Cupones. La baja eleccién de Cupones llama la atencion
debido al posicionamiento de los mismos y la cantidad de gente que hoy dia
consume de estos productos. Esto puede deberse a una falta de conocimiento de
estas ofertas. Observamos el analisis completo en el Anexo 2.

Cambios al Mercado On-line



Analizamos qué elementos le cambiarian las personas al mercado por Internet.
Propusimos 6 elementos que son los Contenidos Web, los Medios de Pago, la
Seguridad, la Educacion, los Procedimientos y Otros (Gréfico 3.21).

Entre ellos, el mas elegido fue la seguridad en este medio, seguido por los
medios de pago que se utilizan y los procedimientos. En baja proporcion fueron
elegidos los tres rubros restantes.

Cabe destacar que hay una tendencia marcada en el cierto temor que siente la
gente acerca de la seguridad en cuanto a estafas o a la proporcién de datos en la
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Grafico 3.21 — Elementos que le cambiarian las personas al
mercado on-line.
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on-line. Esto arrojo fundamentaciones variadas.

Las personas cambiarian los CONTENIDOS WEB porque:
= Tienen poca informacion.

Las personas cambiarian los MEDIOS DE PAGO porque:
= Se dirigen a personas bancarizadas.

= Desconocenlos medios de pago.
= En muchos casos, es necesaria una tarjeta de crédito.
= Prefieren que aumente la posibilidad de realizar la compra por contra reembolso.

Las personas cambiarian la SEGURIDAD porque:
= Se brindan datos importantes.

= Tuvieron malas experiencias en el pasado con las tarjetas de crédito.



= Nadie confia en este medio. Se deberia aumentar la confiabilidad.

= Aspiran a una navegacion en sitios comerciales sin riesgo de dafar el equipo.
= Desean abstenerse a colocar datos de la tarjeta de crédito en la Web.

= Pueden existir estafas.

Las personas cambiarian la EDUCACION WEB porque:
= Desconocen los procedimientos.

= Hay personas de determinada edad que desean aprender a utilizar estos
medios.

Las personas cambiarian los PROCEDIMIENTOS porque:
=  Son muy extensos.

= [Es demasiado acoso.
=  Son muy dificiles.

Las personas cambiarian OTROS elementos porque:
= No llaman la atencién a personas de un determinado rango etario.

= Desean gue los contenidos sean livianos para que al proceder a la compra o a
las consultas no se caiga el proceso y se pierdan los datos ingresados.

El impacto cultural del auge tecnoldgico en la sociedad y la educacion hacia el
usuario de avanzada edad

Le tomamos una encuesta diferenciada a personas mayores de 60 afios.

Les preguntamos acerca de la educacion acerca de la utilizacion del canal on-
line y sobre el impacto cultural que genera el auge y el rapido avance de las nuevas
tecnologias y la comunicacion.

Ademas, quisimos saber si les gustaria o deseaban aprender a utilizar estos
medios. Los resultados se observen en el Grafico 3.22.

En todos los casos les pedimos a las personas que fundamenten su respuesta
con el objetivo de obtener un informa mas detallado.

Fue notable la expresion de desanimo mediante el rostro y las palabras de las
personas en este caso.



10

9

8

7

6

5

4

3

2

1 /_/’

0 i//

Sl NO
m FALTAEDUCACION  m GENERA UN IMPACTO CULTURAL  m LE GUSTARIA APRENDER
Graéfico 3.22 — Impacto cultural de las TIC. o

D 5 siguientes

aspectos, destacando la falta de atencion que sienten que se les brinda a estas
personas.

Para lograr una mayor inclusion seranecesario:
Que haya mas informacién en la forma de pago.

Que las publicaciones sean mas claras.

Personal que se dedique.

Medios especializados para la ensefianza, dedicados a la sociedad de avanzada
edad.

Que el Estado tenga iniciativa. Proposicion de actividades de inclusion y
aprendizaje.

Falta de iniciativa propia.

Escuelas dedicadas.

Las nuevas tecnologias afectan a las personas de avanzada edad en:
La inclusién social con respecto a las nuevas formas de comunicacion.

La no comprension.
La falta de comunicacion.
La tendencia a la digitalizacibn que provoca la exclusibn de determinadas

personas.

Las personas desean aprender a utilizar estos servicios comunicacionales

porque:

Es una forma de ampliar el conocimiento.
Es importante aprender de estos medios en la actualidad.
Las personas desean incluirse.



= Es un medio interesante que aporta informacion.
= Esuna buena forma de comunicacion.

Entrevistas en profundidad

En las entrevistas tomadas a profesionales de la materia y empresarios pudimos
obtener la opinién de personas con experiencia que nos pueden dar una visibn mas
amplia y muy relacionada con la actualidad del ambito laboral de la ciudad de
Rosario.

Entre los datos mas importantes que recopilamos para nuestra investigacion
encontramos que segun los Licenciados en Comercializacion:

El Marketing Digital es la forma de Marketing por intermedio de canales digitales.
Estos incluyen las préacticas a través de Internet y la telefonia movil, y permiten
desarrollar todas las técnicas del Marketing Tradicional.

Estos medios modificaron el paradigma tradicional del Marketing, dado que se
agrega un momento previo a la compra, en el cual el potencial cliente consulta las
opiniones y comentarios de otros usuarios que ya consumieron el producto o
servicio, y que inevitablemente influiran en su decision de compra.

Cabe destacar, que este consumidor retroalimentard a otros potenciales
mediante su experiencia vivida, una vez adquirido dicho producto o servicio.

El Comercio Electronico es la adquisicion o venta de un producto o servicio por
parte de un usuario mediante los medios electrénicos.

Los profesionales del Marketing y empresarios conocedores del tema, son
compradores o vendedores por Internet porque consideran a la Internet como un
medio seguro.

Ademas, afirman que hacen o harian publicidad on-line porque contar con un
nuevo canal de comunicacién y/o ventas con tanto alcance, es un beneficio
comercial UGnico que aporta la Internet tanto a los vendedores como a los
consumidores que tienen todos los productos y servicios al alcance de la mano
desde su hogar.

Entre los beneficios de este mercado se mencionaron:
= Capacidad de interaccién con los potenciales clientes, a diferencia de los medios

tradicionales.
= Surgimiento del concepto de “Prosumidor”, el cliente ademéas de consumir la

informacion ahora tiene la posibilidad de producirla, la cual sera consultada por
otros a la hora de tomar la decision de compra.

= Es personalizado y masivo al mismo tiempo.

Entre las desventajas del sector se mencioné la falta de acceso y de
conocimientos de ciertos sectores de la sociedad con y hacia este canal,segun la
edad y sus niveles socioecondmicos. Ademas, la desconfianza existente en realizar
acciones comerciales por este medio.Cabe destacar que la posibilidad de interaccién
entre la empresa-cliente, puede ser tomada como una oportunidad, pero al mismo
tiempo como una amenaza hacia la misma si las mismas no se gestionan de manera
profesional.

Los impactos en la sociedad se relacionan con cambios en las costumbres y
formas de relacionarse y cambios en la forma de adquirir productos Yy
servicios.Formar parte y relacionarse con nuevos grupos de personas con intereses
y gustos similares.



Ademas, se agregl el concepto de globalizacién: ya no existen culturas ni
desfasajes de horarios. Hoy todos pueden estar conectados a cualquier hora y en
cualquier parte del mundo.

Para incrementar los usos en todas las generaciones puede realizarse
capacitaciones gratuitas para sectores de mayor edad y un incremento de las horas
catedras que se da a los alumnos en las escuelas sobre este tipo de medios.

Dentro de 5 afios se puede afirmar que habrd una mayor penetracion de
mercado, surgimiento de nuevas herramientas en este medio y un avance hacia el
concepto de Web 3.0: una Web mas inteligente, en la cual los usuarios tendran la
posibilidad de realizar busquedas con su lenguaje natural.

Conclusiones

La Internet es un canal de comunicacion que brinda grandes bondades a nivel
mundial y que, desde su aparicion hasta la actualidad, el crecimiento fue
intensamente vertiginoso, sin detenimiento, y aln continda con mucho mas barreras
gue romper en todos los ambitos de las personas.

Nuestrainvestigacion nos permiti6 conocer con precision las caracteristicas
comerciales de este vigente y eficiente medio de comunicacion.

Pudimos investigar y analizar el desarrollo comercial de la Web en los ultimos
aflos y como pueden aprovechar las empresas los nuevos beneficios que brinda la
hiper conectividad, ademas de su alcance, sin limites, de espacio y con tiempos de
comunicacion sumamente acotados.

Podemos afirmar que la aparicion de la Banda Ancha dentro de las empresas
proveedoras de Internet fue el elemento que faltaba para que la expansion sea
definitiva. La velocidad de transferencia y la capacidad de grandes servidores
desarrollados a lo largo y ancho del mundo permiten que la Web sea un servicio muy
completo, que permite a todas las personas y empresas de cualquier ambito y rubro,
llevar adelante una vida social empresaria y laboraleficiente.



Ademas, permitioé el auge de gran cantidad de nuevas empresas proveedoras de
Banda Ancha, que hoy dia siguen satisfaciendo las necesidades del mercado.

La publicidad es un elemento comercial que crecio junto con la Red. Afos atras,
sélo veiamos pequefios anuncios en determinadas paginas que en pocas ocasiones
llamaba la atencién de los navegantes web. Con el tiempo, a través de la ampliacion
de transferencia y su velocidad, sumado al impresionante aumento de usuarios, hoy
podemos afirmar que los avisos publicitarios on-line es un elemento al que apuestan
las empresas. Si bien pudimos comprobar a través de nuestro analisis de encuestas
gue aun no obtienen la atencion deseada, sabemos que es una puerta hacia el
futuro, y que aquellas organizaciones que opten por no formar parte, quedaran
afuera.

Las Redes Sociales Digitales, a partir de su nacimiento en el afio 2002 se
convirtieron, a medida que pasaban los afos, en otro aspecto comercial al que
sumaban las empresas a sus planes de Marketing. Hoy dia, estas redes transfieren
mucha informacién y con gran capacidad de influenciar la conducta de los
consumidores de todas partes del mundo.

En cuanto al alcance tecnoldgico, la ciudad de Rosario aporta una gran parte de
su planificacién al desarrollo y la digitalizacion de todo su territorio, promoviendo una
gran cantidad de procedimientos on-line y brindando conectividad a determinadas
zonas, convirtiéndose en la primer ciudad que permite acceso libre a la red.

Teniendo en cuenta el aspecto cultural y el impacto del desarrollo tecnoldgico y
comunicacional en las personas, podemos afirmar que la inseguridad sigue siendo el
elemente a superar en el mercado ortline.

Sin embargo, el 2007 fue el afio en que surgid un elemento fundamental en el
crecimiento del Comercio Electrénico, los Cupones. Con este rubro, las personas
comenzaron a ganar mayor confianza en este mercado y se han sumado una gran
cantidad de usuarios de este canal de distribucion. Ademas, aquellas pequefas
empresas que no tomaban la decision de realizar campafias mediante la Web, hoy
dia son parte de este medio.

En el aspecto empresario, permite el nacimiento de una mayor cantidad de
empresas ya que se transfiere informacion y se llega a una gran cantidad de
personas con muy bajos costos, lo que provoca un notable aumento de la
competitividad en el mercado.

A través de nuestro trabajo de campo y su analisis pudimos comprobar nuestra
hipétesis. Sabemos que la digitalizacién de todos los procedimientos es el futuro de
las nuevas generaciones.

Comprobamos que hay un notable impacto cultural en las personas de avanzada
edad, aspecto que deben tener en cuenta las empresas.



Ademas, se deberan modificar los procesos en cuanto a la seguridad, con el
objetivo de aumentar la confianza de las personas y que la transferencia de datos o
los medios de pago dejen de ser una amenaza en este canal. De este modo, las
personas dejaran atras sus dudas y formaran parte de este fantastico mercado lleno
de posibilidades.

Propuesta

Plan de mejora en la utilizacién de tecnologias en las aulas

La escuela es el ambito en el que los nifios comienzan su vida social.

La educacioén constituye un elemento primordial en la vida de todas las personas
y es en los primeros afos en los que se debe aportar una gran cantidad de recursos
destinados al futuro de los jovenes.

La tecnologia forma parte de la vida de todos los jovenes, brindando una gran
cantidad de beneficios en todos los &mbitos.

Sin embargo, hoy dia el uso de dispositivos tecnoldgicos es visto como una
actividad recreativa y no educativa.

De esta manera, proponemos la utilizacion de las bondades que nos
proporcionan estos productos y servicios de Ultima generacion, con el fin de
promover una mejor ensefianza a traves de recursos audio —visuales que favorezcan
el desarrollo de conocimientos de los jovenes.

Dichas actividades plasmaran sus resultados en el momento en que dichos
nifios se conviertan en jovenes profesionales de la era digital, dentro del ambito
laboral.

Plan de inclusion digital para personas de la tercera edad

El Estado debe tomar la iniciativa en la inclusion digital de personas de la tercera
edad.

Sabemos que hay casos en los que estas personas no desean aprender. Sin
embargo, hay una mayor cantidad de adultos que manifiestan su deseo de incluirse
en la sociedad digital. Ellos no dudan en expresar sus quejas hacia la falta de
atencion por parte de las instituciones.

Si bien, la ciudad de Rosario propone actividades variadas, podemos afirmar que
no llevan adelante un plan de comunicacion y, debido a esto, las personas no se
enteran.

Por eso, queremos proponer un plan de inclusién social en el que se amplien las
actividades. Promover la creacion, por parte de la Municipalidad, de Centros de



Computacion en cada distrito de la ciudad, en el que se ensefien las funciones
basicas de una computadora a través de un profesor que dicte clases.

Ademas, promover dicho evento mediante una correcta comunicacion por parte
del Gobierno de la ciudad, en la que se utilicen canales de television y programas de
radio. Esto despertara la iniciativa de muchas personas y, en un futuro no muy
lejano, ellos podran realizar sus tramites on-line al igual que todos los ciudadanos,
sin importar la edad ni el impacto cultural que la tecnologia y la comunicacion
generen.

Plan empresario de posicionamiento digital mediante la educacion

Las empresas deben desarrollar sus aampafias de comunicacion teniendo en
cuenta la exclusion social que sienten las personas de avanzada edad.

Esto puede convertirse en una accion de Marketing sumamente importante y
relevante tanto para la sociedad, como para el posicionamiento de la companiia.

Deberan realizar inversiones en desarrollar y brindar cursos temporarios acerca
de las nuevas tecnologias y sus aplicaciones, y promoverlos mediante su
correspondiente campafia de comunicacién, con el objeto de convertirse en la
primera empresa que tome en cuenta la inclusion digital de adultos de la tercera
edad.

Ademas, promover una constante capacitacion de empleados con el fin de
obtener la mayor cantidad de beneficios provenientes de estos recursos, aspecto
gue se vera plasmado en la mejora de resultados.

Sumado a esto y como aspecto fundamental en este negocio, es necesario estar
informando constantemente al consumidor con el objetivo de aumentar la seguridad
de transaccion y la confianza de los usuarios, puntos débiles a superar por el
mercado ortline.

La tecnologia es eficiencia social. Es eficiencia educativa. Es
eficiencia laboral. Y es eficiencia en Marketing.



Anexos 1y 2
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Anexo 1 — Para qué utilizan Internet las personas. Valoracion de 1 a 6.
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Anexo 2 — Productos o servicios que comprarian las personas en
casos de ser usuarios del Comercio Electronico.
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