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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objetivo describir cdmo ha evolucionado el Marketing
en las organizaciones, hasta llegar al “Marketing on-line” herramienta fundamental en los
tiempos que corren. Ademas, analizar la situacidn actual del uso de las nuevas tecnologias
en Argentina y su rol como promotor en el desarrollo econdmico local y regional.

Internet ha supuesto una revolucion sin precedentes en el mundo, tanto de la
informatica como de las telecomunicaciones. Los inventos como el teléfono, radio, y
computadora sentaron las bases para esta integracion de capacidades nunca antes vistas.
Internet es un medio de difusidn mundial, una herramienta de propagacion de informacion,
y un medio de interaccion entre personas de todo el mundo, sin importar donde se
encuentren.

En nuestros dias, términos como www.hotmail.com o www.google.com aparecen
comunmente en el lenguaje comun de las personas, y esto se debe a la inversion sostenida
y al compromiso en la investigacién entre gobiernos, industrias y académicos. Como
consecuencia, muchas organizaciones alrededor del mundo comenzaron a vender y
distribuir sus productos y servicios en la web, lo que generd el surgimiento y desarrollo del
comercio electrénico.

El comercio electrénico es un método contemporaneo para la transaccion empresarial
que enfoca la necesidad percibida, tanto por las empresas como por sus clientes, de
disminuir los costos de los bienes y servicios, manteniendo la cantidad e incrementando la
velocidad de entrega. El comercio electréonico ademas hoy en dia proporciona nuevas
oportunidades de comercio e intercambio, independiente del tiempo y del espacio.

En la actualidad se viene configurando en el mercado un entorno electrénico global,
que es la consecuencia de la globalizacion de mercados que ha venido creciendo durante los
ultimos afios.

La globalizacién y el aumento de la competencia hacen de las nuevas tecnologias
aplicadas al trabajo y los negocios teniendo Internet como principal exponente de una
herramienta muy potente con un alto impacto socio-econémico-cultural. Las ventajas y la
facil adaptacion a determinados tipos de actividad instauran a ésta como la forma de
trabajar del siglo XXI.

El constante avance de las tecnologias, el boom de los negocios electronicos (e-
business) entre empresas, los altos volimenes de transacciones que se realizan a través del
comercio electrénico (e-commerce), el crecimiento de la demanda de teletrabajadores (e-
work) y sus servicios generan que se desarrollen nuevas herramientas orientadas a facilitar
la tarea del trabajador como asi también, paralelamente, es necesaria una capacitacion

adecuada para utilizar estas nuevas tecnologias para trabajar.



El marketing en internet: historias, actualidad y usos en Argentina
4

La globalizacién y el desarrollo de las nuevas tecnologias han favorecido el
nacimiento de nuevos modelos de negocios, canales de comercializacion y formas de
trabajar con indiscutibles beneficios positivos para las empresas y personas.

A modo de ejemplo, vemos como en Argentina el comercio electrénico es hoy una
opcion real que muchas empresas utilizan para exportar sus productos o servicios Las
subastas o compras por Internet (e-procurement) ha demostrado ser un mecanismo
concreto y real para la reduccién de costos y optimizacion de procesos en las industrias.

La telefonia IP, los contact center y call center estan revolucionando ciertos sectores
de la industria de los servicios.

El Home Banking se ha introducido como fuerza en el dia a dia de muchas personas y
empresas. El teletrabajo es una interesante opcion que huye de la rigidez del mercado
laboral, convirtiéndose en la eleccion mas atractiva para muchos profesionales, no
profesionales y emprendedores de distintos ambitos.

También los empresarios se benefician cada vez mas con la modernizacion del
panorama laboral y contratan los servicios de teletrabajadores, puesto que el trabajo no
presencial ofrece numerosas ventajas tanto para empresas como para profesionales.

Se puede definir al teletrabajo como una modalidad habitual de trabajo en la cual el
trabajador evita el traslado fisico hacia una oficina central y realiza un traslado, a través de
las tecnologias de la informacién y comunicaciones TIC's, de la informacién necesaria para
realizar su tarea hacia su lugar de trabajo remoto (domicilio particular, centro de
teletrabajo, oficina satélite, oficina movil, bussines center, etc.).

Esta modalidad, que se fue desarrollando como consecuencia de la difusién de las
TIC's, es hoy en dia una herramienta basica en las economias de muchos paises y
especialmente aquellas que hacen comercio y negocios electrénicos.

Ha demostrado traer beneficios tanto a las empresas como a sus trabajadores que la
practican, e incluso a la sociedad en general desde la visidon y concepto ganar - ganar.

Por las razones que describiremos en este trabajo, la introducciéon a las nuevas
tecnologias aplicadas a los negocios en forma masiva, en la economia de un pais, requiere
de altos niveles de preparacion, sistematizacion y control.

Las instituciones relacionadas con los procesos de negocios y sus interlocutores,
universidades y casas de estudios y centros de acceso tecnoldgico cumplen un rol
fundamental, no desde solo desde su visidon y rol actual sino dentro del modelo que los
ubique como concientizadores vy facilitadores de soluciones integrales en nuevas
tecnologias. De esa forma las TICs seran incorporadas a la cultura laboral, ya que pueden
hacer un gran aporte al desarrollo de las economias locales y regionales.

Cabe destacar que durante el desarrollo de este trabajo mencionaremos cifras a
efectos de dimensionar los temas tratados, de alli que sea conveniente precisar que las

mismas varian considerablemente en funcion de la empresa u organismo encargado de la
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medicidén. La razdén es que estamos en un campo nuevo donde no existen definiciones y
metodologias uniformes de medicidén asi como tampoco existen estadisticas oficiales fiables
en la casi totalidad de los paises de América Latina. No hace mucho tiempo que el “U.S.
Census Bureau” definid una metodologia para los negocios y comercio electronico y recién
estad publicando los primeros resultados para ese pais.

El resto de los casos se trata de estimaciones que procuran ser lo mas ajustadas a la
realidad que permiten las técnicas de los encuestadores y prestigiosas consultoras.

En lo que respecta a usuarios de internet las diferencias entre mediciones pueden
llegar hasta un 40% o mas y en lo relativo a los negocios y comercio electrénico las mismas
pueden de estar siete veces en los ingresos estimados para un pais por encuestadores
diferentes que principalmente se deben como indicamos precedentemente a definiciones y
metodologias.

Sin embargo, esta situacion no obsta para extraer conclusiones validas de la
comparacion entre paises ya que al ser la metodologia consistente en los niveles de
desagregacion, la participacion relativa encuentra un alto indice de correlacion aun entre

mediciones con grandes diferencias de resultados globales.
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CAPITULO 1 - MARKETING

El término marketing es un anglicismo que tiene diversas definiciones. Segun Philip
Kotler es «el proceso social y administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen
sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios». Sin embargo, hay otras
definiciones; como la que afirma que el marketing es el arte o ciencia de satisfacer las

necesidades de los clientes y obtener ganancias al mismo tiempo.

El marketing involucra estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado,

posicionamiento de mercado, etc.

I) CONCEPTOS Y OBJETIVOS

El marketing tiene como objetivo principal favorecer el intercambio entre dos partes
de modo que ambas resulten beneficiadas. Seglin Kotler!, se entiende por intercambio «e/
acto de obtener un producto deseado de otra persona, ofreciéndole algo a cambio». Para
que esto se produzca, es necesario que se den cinco condiciones:
Debe haber al menos dos partes.
Cada parte debe tener algo que supone valor para la otra.
Cada parte debe ser capaz de comunicar y entregar.

Cada parte debe ser libre de aceptar o rechazar la oferta.

i AW

Cada parte debe creer que es apropiado.

Si por algun motivo, alguna de las partes implicadas en el intercambio no queda
satisfecha, evitara que se repita de nuevo dicho intercambio.

Como disciplina de influencias cientificas, el marketing es un conjunto de principios,
metodologias y técnicas a través de las cuales se busca conquistar un mercado, colaborar
en la obtencion de los objetivos de la organizacion, y satisfacer las necesidades y deseos de
los consumidores o clientes.

El marketing es la orientacion con la que se administra la comercializacién dentro de
una organizacidon. Asimismo, busca fidelizar clientes, mediante herramientas y estrategias;
posicionar en la mente del consumidor un producto, marca, etc. buscando ser la opcion
principal y llegar al usuario final. Parte de las necesidades del cliente o consumidor, para
disenar, organizar, ejecutar y controlar la funcién comercializadora de la organizacion.

El vocablo marketing se refiere también a una funcion o area funcional de la
organizacion: el area de marketing, area comercial, el departamento de marketing, etc.

Otra forma de definir este concepto es considerar marketing todo aquello que una empresa

1 KOTLER, Philip, Marketing, 8° edicion, Pearson Educacion, México, 2001, p. 8
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puede hacer para ser percibida en el mercado (consumidores finales), con una visién de
rentabilidad a corto y a largo plazo.

Una organizacién que quiere lograr que los consumidores tengan una vision y opinién
positivas de ella y de sus productos, debe gestionar el propio producto, su precio, su
relacion con los clientes, con los proveedores y con sus propios empleados, la propia
publicidad en diversos medios y soportes, la presencia en los medios de comunicacion

(relaciones publicas), etc. Todo eso es parte del marketing.

II) LAS CUATRO "P'S"

El marketing es el conjunto de técnicas, que a través de estudios de mercado,
intenta lograr el maximo beneficio en la venta de un producto: mediante el marketing
podran saber a qué tipo de publico le interesa su producto. Su funcién primordial es la
satisfaccion del cliente (potencial o actual) mediante las cuales pretende disefiar el
producto, establecer precios, elegir los canales de distribucion y las técnicas de
comunicacién mas adecuadas.

El marketing mix son las herramientas que utiliza la empresa para implantar las
estrategias de marketing y alcanzar los objetivos establecidos. Estas herramientas son

conocidas también como las Cuatro P del profesor Eugene Jerome McCarthy?, a saber:

« Producto: cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organizacién o institucion
que se ofrezca en un mercado para su adquisicidon, uso o consumo y que satisfaga
una necesidad.

La politica de producto incluye el estudio de 4 elementos fundamentales:

La cartera de productos

La diferenciacion de productos

La marca

> w o

La presentacion

+ Precio: es el valor de intercambio del producto, determinado por la utilidad o Ila
satisfaccion derivada de la compra y el uso o el consumo del producto.
0 Es el elemento del mix que se fija mas a corto plazo y con el que la empresa
puede adaptarse rapidamente seguin la competencia
o Se distingue del resto de los elementos del marketing mix porque es el Unico
gque genera ingresos, mientras que los demas elementos generan costos.

o Para determinar el precio, la empresa debera tener en cuenta lo siguiente:

2 MCCARTHY, Eugene Jerome, Basic Marketing: a managerial approach, 82 edicién, Irwin/McGraw-Hill, 1999, p. 46
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*= Los costos de produccidén, distribucion, etc.

= El margen que desea obtener.

= Los elementos del entorno: principalmente la competencia.
» Las estrategias de Marketing adoptadas.

= Los objetivos establecidos.

« Plaza o distribucion: elemento del mix que utilizamos para conseguir que un

producto llegue satisfactoriamente al cliente. Cuatro elementos configuran la politica

de distribucion:

(0]

Canales de distribucion. Los agentes implicados en el proceso de mover los
productos desde el proveedor hasta el consumidor.

Planificacion de la distribucion. La toma de decisiones para implantar una
sistematica de cdmo hacer llegar los productos a los consumidores y los
agentes que intervienen (mayoristas, minoristas).

Distribucion fisica. Formas de transporte, niveles de stock, almacenes,
localizacién de plantas y agentes utilizados.

Merchandising. Técnicas y acciones que se llevan a cabo en el punto de
venta. Consiste en la disposicion y la presentacion del producto al
establecimiento, asi como de la publicidad y la promocién en el punto de

venta.

« Promocion:

0

La comunicacion persigue difundir un mensaje y que éste tenga una
respuesta del publico objetivo al que va destinado. Los objetivos principales
de la comunicacion son:

= Comunicar las caracteristicas del producto.

= Comunicar los beneficios del producto.

* Que se recuerde o0 se compre la marca/producto.
La comunicacion no es soélo publicidad. Los diferentes instrumentos que
configuran el mix de comunicacion son los siguientes:

= La publicidad.

* Las relaciones publicas.

= La venta personal.

= La promocién de ventas.

= El Marketing directo.
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III) OBJETO DE ESTUDIO DEL MARKETING?

« Los clientes. La gente estara dispuesta a pagar por productos o servicios que se
adeclen a sus necesidades. Sin clientes no hay empresa. Sin un producto que
satisfaga una necesidad no hay empresa.

« Las personas que trabajan en la empresa. La mayoria de las empresas olvidan
que mercadotecnia es también satisfacer las necesidades de la gente que trabaja
dentro de ellas. Buscar la satisfaccion del personal es también fundamental.

+ Los accionistas. Quienes toman el riesgo deben ver recompensados sus esfuerzos.
Una buena estrategia de mercadotecnia debe lograr que la empresa genere
utilidades para sus propietarios.

« La sociedad. Una empresa debe ser benéfica para la sociedad. Los giros negros
como el narcotrafico o la prostitucion satisfacen a sus clientes, a su gente y a los

inversionistas (cuando los hay), pero no ayudan al bienestar social.

Los esfuerzos de mercadotecnia de una empresa deben enfocarse a satisfacer las
necesidades de estos cuatro grupos de gente. Sélo entonces se podra decir que se tiene una

buena estrategia de mercado.

IV) PROCESO DE MARKETING
El proceso de marketing consta de varias fases*:
a) Primera fase: marketing estratégico

La direccion marca las pautas de actuacion. Antes de producir un articulo u ofrecer
algun servicio, la direccion debe analizar las oportunidades que ofrece el mercado, es decir,
cudles son los consumidores a los que se quiere atender (mercado meta), qué capacidad de
compra tendrian a la hora de adquirir el producto o servicio, y si éste responde a sus
necesidades. Ademas, también tienen que detectar cuales son sus posibles competidores,
qué productos estan ofreciendo y cual es su politica de mercadeo, cuales son los productos
sustitutos y complementarios ofrecidos en el mercado, las noticias y probabilidades respecto
al ingreso de nuevos competidores y los posibles proveedores. También deben realizar un

analisis interno de la empresa para determinar si realmente cuenta con los recursos

3 AGUEDA, Esteban, Principios de marketing, 3° edicidn, Esic editorial, Madrid, 2008, p. 4

4 Ibidem, p.45
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necesarios (si dispone de personal suficiente y calificado, si posee el capital requerido, etc.).
Por Gltimo se debe analizar qué politica de distribucién es la mas adecuada para que el
producto o servicio llegue al consumidor. Con todos los datos, la empresa realiza un
diagnostico. Si éste es positivo, se fijan los objetivos y se marcan las directrices para

alcanzarlos, determina a qué clientes se quiere dirigir y qué clase de producto quiere.

b) Segunda fase: marketing mix (de accién)

El marketing es la estrategia que hace uso de la psicologia humana de la demanda,
ésta representa un conjunto de normas a tener en cuenta para hacer crecer una empresa.
La clave estd en saber como, donde y cuando presentar el producto u ofrecer el servicio. La
publicidad es un aspecto muy importante, pero sin un plan de marketing ésta seria insulsa y
poco atractiva al publico, lo cual significaria un gasto mas para la empresa. La
mercadotecnia es un factor imprescindible en los negocios y muchas veces de ella depende
si la empresa triunfa o no, por lo que es un aspecto que ningln empresario debe olvidar.

En el caso ideal, el marketing se vuelve una filosofia de negocios, de forma que en la
organizacion todas las areas (y no solo la de marketing) son conscientes de que deben
responder a las auténticas necesidades de los clientes y consumidores. Es toda la empresa o
entidad la que debe actuar de acuerdo con este principio, desde la telefonista o
recepcionista, hasta los contadores, secretarias y demas empleados. Es asi como los
clientes recibiran el trato que esperan, por lo cual confiaran en esa organizacion también en

cuanto a sus productos o servicios.

c) Tercera fase: ejecucion del programa de marketing

Finalmente, se le asigna al departamento correspondiente la ejecucién de las
acciones planeadas y se fijan los medios para llevarlas a cabo, asi como los procedimientos
y las técnicas que se utilizaran. Igualmente deben crearse mecanismos que permitan

evaluar los resultados del plan establecido y determinar cuan efectivo ha sido.

d) Cuarta fase: control

Supone establecer aquellos mecanismos de retroalimentacion y evaluacion con los
que se puede comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos y establecer las
correcciones a las que haya lugar. Algunos de los controles son: control de plan anual,

control de rentabilidad, control de eficiencia y control estratégico.
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Fuente: Proceso de marketing basado en Kotler.

V) ORIENTACIONES CLASICAS

En la historia y en el contexto del comercio han surgido diferentes orientaciones® o

enfoques para hacer negocios. Estos enfoques aun estan presentes en algunas industrias y

mercados, aunque en la actualidad el marketing estd cada vez mas orientado al mercado y

al cliente.

Orientacion al producto: Se produce en los casos en los que el mercado es nuevo
o estd dominado por una Unica empresa oferente (monopolio). La empresa no se
preocupa por las ventas, ya que las tiene aseguradas, y su actividad comercial se
limita exclusivamente a mejorar el proceso productivo.

Orientacion a las ventas: Cuando el mercado se encuentra en expansion y hay
varias empresas luchando por su dominio, su esfuerzo se centra en el incremento de
las ventas. Al tratarse de un producto nuevo, el consumidor no es muy exigente y lo
compra principalmente en funcion del precio.

Marketing de orientaciéon al mercado: Una vez que el mercado se ha asentado y
los consumidores conocen bien el producto, el enfoque de la comercializacion
cambia. Las empresas tratan de conocer los gustos de los compradores potenciales
para adaptar los productos a sus necesidades y la produccion se diversifica.
Orientacion a la produccion: Los consumidores prefieren productos que estén
muy disponibles y a bajo coste. Hay un mercado potencial importante, oferta escasa
y segmentos desconocidos. La venta es facil, pero el papel del marketing aun es

limitado.

5 MILIO BALANZA, Isabel, Disefio y comercializacién de productos turisticos locales y regionales, Thomson, Espafia,
2004, p.109
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VI) TENDENCIAS ACTUALES®

Después de un marketing orientado al mercado, algunos autores se decantan por la
orientacién al marketing social, mientras que otros autores indican un cambio
paradigmatico, surgiendo otras orientaciones como por ejemplo: marketing social,
marketing relacional (Alet, Barroso y Martin), marketing 1x1 (Rogers, y Peppers),
warketing, marketing holistico (Kotler), entre otras.

« "Marketing social' u orientacion a la responsabilidad social (marketing
responsable): finalmente, cuando el mercado estd completamente asentado, las
empresas no solo tratan de satisfacer las necesidades de sus consumidores, sino que
también persiguen objetivos deseables para la sociedad en su conjunto, como
iniciativas medioambientales, de justicia social, culturales, etc.

« Marketing relacional: orientacion que indica la importancia de establecer
relaciones firmes y duraderas con todos los clientes, redefiniendo al cliente como
miembro de alguno o de varios mercados, como pueden ser: mercado interno,
mercado de los proveedores, mercado de inversionistas etc.

« Marketing holistico (Kotler, 2006): orientacién que completa el marketing
integrado, marketing interno, marketing responsable y marketing relacional.

« Dayketing: una herramienta de marketing con la que obtener el maximo
rendimiento de los acontecimientos diarios (pasados, presentes o futuros) con
diferentes fines comerciales.

+ Warketing: el arduo combate que diariamente se ven enfrentados los ejecutivos de
las empresas, exige que piensen y actlen con iniciativa, que aprovechen toda
situacion de modo meditado, el valor combativo de una tropa, lo da la capacidad del

comandante y de su gente.

6 MAQUEDA LAFUENTE, Francisco Javier, Marketing, innovacién y nuevos negocios, Esic editorial, Madrid, p. 19
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CAPITULO 2 - INTERNET

I) HISTORIA’

Los inicios de Internet nos remontan a los afios 60. En plena guerra fria, Estados
Unidos crea una red exclusivamente militar, con el objetivo de que, en el hipotético caso de
un ataque ruso, se pudiera tener acceso a la informacion militar desde cualquier punto del
pais. Esta red se creé en 1969 y se llamdé ARPANET. En principio, la red contaba con 4
computadoras distribuidas entre distintas universidades del pais. Dos afios después, ya
contaba con unas 40 computadoras conectadas. Tanto fue el crecimiento de la red que su
sistema de comunicacion quedd obsoleto. Entonces dos investigadores crearon el Protocolo
TCP/IP (que significan estas siglas), que se convirtio en el estandar de comunicaciones
dentro de las redes informaticas (actualmente seguimos utilizando dicho protocolo).

ARPANET siguio creciendo y abriéndose al mundo, y cualquier persona con fines
académicos o de investigacion podia tener acceso a la red. Las funciones militares se
desligaron de ARPANET y fueron a parar a MILNET, una nueva red creada por los Estados
Unidos. La NSF (National Science Fundation) crea su propia red informatica llamada
NSFNET, que mas tarde absorbe a ARPANET, creando asi una gran red con propdsitos
cientificos y académicos.

El desarrollo de las redes fue abismal, y se crean nuevas redes de libre acceso que
mas tarde se unen a NSFNET, formando lo que hoy conocemos como INTERNET. En 1985
Internet ya era una tecnologia establecida, aunque conocida por unos pocos. El autor
William Gibson hizo una revelacion: el término "ciberespacio". En ese tiempo la red era
basicamente textual, asi que el autor se basé en los videojuegos. Con el tiempo la palabra
"ciberespacio" termind por ser sinonimo de Internet. El desarrollo de NSFNET fue tal que
hacia el afio 1990 ya contaba con alrededor de 100.000 servidores.

En el Centro Europeo de Investigaciones Nucleares (CERN), Tim Berners Lee dirigia
la busqueda de un sistema de almacenamiento y recuperacion de datos. Berners Lee retomd
la idea de Ted Nelson (un proyecto llamado "Xanadu”) de usar hipervinculos. Robert Caillau
quien cooperd con el proyecto, cuenta que en 1990 deciden ponerle un nombre al sistema vy
lo llamaron World Wide Web (WWW) o telarafia mundial.

La nueva formula permitia vincular informacion en forma ldgica y a través de las
redes. El contenido se programaba en un lenguaje de hipertexto con "etiquetas" que
asignaban una funcién a cada parte del contenido. Luego, un programa de computacién, un
intérprete, era capaz de leer esas etiquetas para desplegar la informacion. Ese intérprete

seria conocido como "navegador" o "browser".

7 RODAS FLORES, Marcelo Francisco, Internet y el comercio electrénico como herramienta clave del marketing
actual, Diplomado superior en gerencia de marketing, Ecuador, 2008
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En 1993 Marc Andreesen produjo la primera version del navegador "Mosaic", que
permitid acceder con mayor naturalidad a la WWW. La interfaz grafica iba mas alla de lo
previsto y la facilidad con la que podia manejarse el programa abria la red a los legos. Poco
después Andreesen encabezo la creacion del programa Netscape.

A partir de entonces Internet comenzdé a crecer mas rapido que otro medio de

comunicacién, convirtiéndose en lo que hoy todos conocemos.

II) CONCEPTOS Y DEFINICIONES

Se define Internet® como un Sistema Global de Informacién, ya que constituye una
serie de conexiones ldgicas unidas por un espacio de direcciones Unicas globales basadas en
el Internet Protocol (IP) o sus protocolos.

Internet es un sistema, un conjunto de elementos interrelacionados que persigue,
basicamente, un fin comun: permitir la trasmision de informacién y la comunicacién entre
equipos, personas y organizaciones.

Es un medio de comunicacion global, que permite el intercambio de informacion
entre los usuarios conectados a la red y que conecta a unos 8 millones de servidores
encargados de servicios de informacion y de todas las operaciones de comunicacion y de
retransmision; llega hasta unos 250 millones de usuarios en mas de 100 paises. Internet
ofrece una oportunidad Unica, especial y decisiva a organizaciones de cualquier tamafo.

Es importante conocer el significado del concepto ALDEA GLOBAL®, que se refiere a la
idea que debido a la velocidad de las comunicaciones, toda la sociedad humana comenzaria
a transformarse, y se volveria al estilo de vida de una aldea, esto es, que el progreso
tecnoldgico haria que todas las personas del planeta empezariamos a conocernos unos a los
otros y a intercomunicarnos de manera instantanea directamente.

Vivimos ya en un mundo interrelacionado, con estrechez de vinculos econémicos,
politicos y sociales, producto de las tecnologias de la informacién y la comunicacién,
particularmente Internet, que disminuye las distancias entre las personas alrededor de todo
el planeta.

La comunicacién como elemento constitutivo de lo social, es base estratégica para el
logro de objetivos en actividades educativas, culturales, politicas, econdmicas.

Las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién revolucionan a los medios, los

innovan y modifican, dando lugar a un nuevo sistema de comunicacién e informacion social.

8 Ibidem, p. 5

o CRYSTAL, David, El lenguaje e internet, 12 edicion, Cambridge University Press, Madrid, 2002, p. 16
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III) EL COMERCIO ELECTRONICO'® COMO HERRAMIENTA DE MARKETING

NEGOCIOS ELECTRONICOS (E-BUSINESS): el e-business proviene de electronic
business y significa negocios a través de Internet. Este permite conectar directamente los
sistemas empresariales con sus principales interlocutores (clientes, empleados vy
proveedores) mediante el uso de Internet.

Los negocios electronicos tienen una gran serie de ventajas tales como: accesibilidad
global y mayor campo de ventas (gracias a la gran cantidad de instituciones y personas que
utilizan la Internet para realizar negocios), muestras gratis, costos reducidos, traspasos de

un medio a otros, menor tiempo de salida al mercado, una gran fidelidad del cliente.

COMERCIO ELECTRONICO (E-COMMERCE): el comercio electronico es cualquier forma
de transaccidn o intercambio de informacion comercial y de productos o servicios basada en
la transmision de datos sobre redes de comunicaciones como Internet - sistemas
automaticos que permiten hacer negocios todos los dias del afio, las 24 horas del dia, con
total seguridad y privacidad y sin la presencia fisica de las partes - y que se esta
consolidando en muchos sectores econémicos.

Otra definicion mas amplia nos indica que es aquel en el que el compromiso de
compra de un bien o servicio es adquirido a través de un medio electrénico,
independientemente de que el pago se realice por ese mismo medio. El proceso de compra
comienza con la busqueda de un determinado producto o servicio y concluye con la entrega

del mismo, distinguiéndose seis posibles etapas dentro del proceso:

Compromiso

1- BlUsqueda: el cliente busca a través de un medio electronico informacion sobre los
productos o servicios

2- Contacto: el cliente contacta a través de un medio electronico para ampliar su
informacidn sobre productos o servicios

3- Negociaciéon: la negociacion de las condiciones puede ser realizada o no a través de un
medio electrénico

4- Compromiso: el compromiso de compra y venta entre las partes puede o no ser realizado
a través de un medio electrénico. En otras palabras, el pedido es o no realizado a través de

un medio electronico.

' PUEYRREDON, Marcos, Situacion de los negocios por internet y el comercio electronico en Argentina,
http://www.cace.org.ar
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5- Pago: el pago puede ser realizado a través de un medio electrénico pero no es obligatorio
gue asi sea para ser considerado comercio electrénico.

6- Entrega: la entrega del producto servicio puede o no realizarse a través de un medio
electrénico pero no es obligatorio que asi sea. En este sentido, el concepto de comercio
electrénico no sdlo incluye la compra y venta electrdnica de bienes, informacion o servicios,
sino también el uso de medios electrénicos para actividades anteriores o posteriores a la
venta, a titulo informativo y no limitativo, como son:

a- La publicidad

b- La atencidn al cliente antes y después de la venta

c- El cumplimentar en forma automatica de tramites administrativos relacionados con la
actividad comercial (pedidos, facturacion, actualizacidon de inventarios, contabilidad, etc)

d- Etc.

A) Concepto y caracteristicas

El comercio electrénico se lo define como “el desarrollo de actividades econémicas a

yani

través de las redes de telecomunicaciones™*, o también, “cualquier forma de transaccion

comercial en la que las partes interactuan electrénicamente en lugar de por intercambio o
contacto fisico directo”?.

El comercio electronico incluye actividades muy diversas tales como el intercambio
de bienes, servicios e informacién, el suministro online de contenido digital, la transferencia
electronica de fondos, actividades de promocion y publicidad de productos y servicios,
campafas de imagen de las empresas, marketing en general, seguimiento e investigacion
de mercados, concursos electrénicos, etc., asi como también el servicio pre y post venta y
las distribucion electrénica de productos y servicios.

Las actividades mas importantes que se engloban en el concepto de comercio
electrénico son las siguientes: establecimiento de contactos entre clientes y proveedores;
intercambio de bienes y servicios; intercambio de informacidn; suministro en linea de
contenidos digitales; pagos electronicos (usando transferencia electrénica de fondos,
tarjetas de crédito); prestacion de servicios Online; subastas y servicios preventa vy
postventa.

En lo que se refiere a las tecnologias utilizadas para la implementacion del comercio
electrénico en las organizaciones podemos indicar las siguientes: correo electrdnico; fax;

multimedia; intercambio electrénico de documentos.

11 pE AGUILA, Rosa, Comercio electrénico y Estrategia Empresarial, Segunda edicién, Alfaomega, 2004, p. 35

' Boletin Informativo del IPCE (Instituto Peruano de Comercio Electrénico) Pagina de Derecho e Informatica.
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El comercio electronico no precisa cuales son los limites que lo separan del comercio
tradicional y en muchas ocasiones ambos se mezclan en ciertas practicas, en la actualidad
el comercio electronico no viene a sustituir al comercio tradicional sino a crear uno nuevo,
también habra un comercio hibrido que combina técnicas electronicas y convencionales.

La cadena de beneficios que se integran en el comercio electrénico la sienten todos,
no solo las empresas que realizan las transacciones con otras sino también los
consumidores finales y al final todos ganan. Las estadisticas son muy prometedoras y a
pesar de las ventas millonarias de algunos puestos Web, el usuario que se lanza al
ciberespacio se ve inundado de gran cantidad de ofertas de productos que en muchos casos
no le reportan mucha utilidad. Si es cierto, que el comercio entre entidades y empresas via
Internet se ha desarrollado grandemente, ha de tenerse en cuenta que ello es resultado de
la utilizacién cada vez mayor de mecanismos de Internet para operaciones comerciales que
usaban fax, teléfono o correo ordinario y ahora van siendo sustituidos por medios como el

correo electronico y las paginas Web que son mas rapidos, mas faciles y mas economicas.

B) Origen y evolucién histérica®

A principio de los afios 1920 en Los Estados Unidos aparecid la venta por catalogo,
impulsado por las grandes tiendas de mayoreo. Este sistema de venta, revolucionario para
la época, consiste en un catalogo con fotos ilustrativas de los productos a vender. Este
permite tener mejor llegada a las personas, ya que no hay necesidad de tener que atraer a
los clientes hasta los locales de venta. Esto posibilitd a las tiendas poder llegar a tener
clientes en zonas rurales, que para la época que se desarrollo dicha modalidad existia una
gran masa de personas allegadas al campo.

Ademas, otro punto importante de esto es que los potenciales compradores pueden
escoger los productos en la tranquilidad de sus hogares, sin la asistencia o presion, segun
sea el caso, de un vendedor.

La venta por catdlogo tomo6 mayor impulso con la aparicion de las tarjetas de
crédito; ademas de determinar un tipo de relacion de mayor anonimato entre el cliente y el
vendedor.

A principio de los afios 1970, aparecieron las primeras relaciones comerciales que
utilizaban una computadora para transmitir datos. Este tipo de intercambio de informacion,
sin ningun tipo de estandar, trajo aparejado mejoras de los procesos de fabricacion en el

ambito privado, entre empresas de un mismo sector.

B lbidem, p.6ala7
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Es por eso que se trataron de fijar estandares para realizar este intercambio, el cual
era distinto con relacién a cada industria. A mediados de los afios 1980 esta empresa
desarrollé un sistema para procesar érdenes de pedidos electrénicos, por el cual los clientes
de esta empresa emitian ordenes de pedido desde sus empresas y esta era enviada en
forma electronica.

A mediados de 1980, con la ayuda de la television, surgié una nueva forma de venta
por catalogo, también llamada venta directa. De esta manera, los productos son mostrados
con mayor realismo, y con la dindmica de que pueden ser exhibidos resaltando sus
caracteristicas. La venta directa es concretada mediante un teléfono y usualmente con
pagos de tarjetas de crédito en su mayoria, pero en algunos casos también puede ser en
efectivo.

Por otra parte, en el sector publico el uso de estas tecnologias para el intercambio de
datos tuvo su origen en las actividades militares. A fines de los afios 1970 el Ministerio de
Defensa de Estados Unidos inicid6 un programa de investigacién destinado a desarrollar
técnicas y tecnologias que permitiesen intercambiar de manera transparente paquetes de
informacién entre diferentes redes de computadoras, el proyecto encargado de disefiar esos
protocolos de comunicacién se llamoé "Internetting project" (de este proyecto de
investigacion proviene el nombre del popular sistema de redes), del que surgieron el TCP/IP
(Transmission Control Protocol)/(Internet Protocol) que fueron desarrollados conjuntamente
por Vinton Cerf y Robert Kahn y son los que actualmente se emplean en internet.

A través de este proyecto se logré estandarizar las comunicaciones entre
computadoras y en 1989 aparece un nuevo servicio, la WWW (World Wide Web, Telarafa
Global), cuando un grupo de investigadores en Ginebra - Suiza, ide6 un método a través del
cual, empleando la tecnologia de Internet, enlazaban documentos cientificos provenientes
de diferentes computadoras, a los que podian integrarse recursos multimedia (texto,
graficos, musica, entre otros). Lo mas importante de la WWW, es su alto nivel de
accesibilidad, que se traduce en los escasos conocimientos de informatica que exige de sus
usuarios.

El desarrollo de estas tecnologias y de las telecomunicaciones ha hecho que los
intercambios de datos crezcan a niveles extraordinarios, simplificAandose cada vez mas y

creando nuevas formas de comercio, y en este marco se desarrolla el comercio electrénico.
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C) Ventajas y desventajas

C.1) Ventas del comercio electronico

nl4

Dentro de las “ventajas y desventajas”*” es importante diferenciar entre el usuario y

la empresa que participan en este proceso:

C.1.1) Para las empresas:

« Reduccion de costo real al hacer estudios de mercado.

« Desaparecen los limites geograficos y de tiempo.

« Disponibilidad las 24 horas del dia, 7 dias a la semana, todo el afio.

+ Reduccion de un 50% en costos de la puesta en marcha del comercio
electrénico, en comparacion con el comercio tradicional.

« Hacer mas sencilla la labor de los negocios con sus clientes.

« Reduccion considerable de inventarios.

« Agilizar las operaciones del negocio.

» Proporcionar nuevos medios para encontrar y servir a los clientes.

« Incorporar internacionalmente estrategias nuevas de relaciones entre clientes
y proveedores.

« Reducir el tamafio del personal de la empresa.

« Menos inversion en los presupuestos publicitarios.

« Reduccion de precios por el bajo costo del uso de Internet en comparacion
con otros medios de promocion, lo cual implica mayor competitividad.

« Cercania a los clientes, mayor interactividad y personalizacion de la oferta.

« Desarrollo de ventas electrénicas.

+ Globalizacion y acceso a mercados potenciales de millones de clientes.

« Implantar tacticas en la venta de productos para crear fidelidad en los

clientes.
C.1.2) Para los clientes
+ Abarata costos y precios.

« Da poder al consumidor de elegir en un mercado global acorde a sus

necesidades.

14 .z .
Elaboracidn propia
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+ Brinda informaciéon pre-venta y posible prueba del producto antes de la
compra.

« Inmediatez al realizar los pedidos.

Servicio pre y post-venta on-line.

Reduccidn de la cadena de distribucion, lo que le permite adquirir un producto

a un mejor precio.

Mayor interactividad y personalizacion de la demanda.

Informacion inmediata sobre cualquier producto, y disponibilidad de acceder a
la informacidn en el momento que asi lo requiera.

* Permite el acceso a mas informacion.

C.2) Desventajas del comercio electronico

+ Desconocimiento de la empresa. No conocer la empresa que vende es un
riesgo del comercio electrénico, ya que ésta puede estar en otro pais o en el mismo,
pero en muchos casos las "empresas" o "personas-empresa" que ofrecen sus
productos o servicios por Internet ni siquiera estan constituidas legalmente en su
pais y no se trata mas que de gente que esta "probando suerte en Internet".

« Forma de pago. Aunque ha avanzado mucho el comercio electrénico, todavia
no hay confianza generalizada en los argentinos, quienes piensan que la transmision
de datos no es segura al 100%. Y esto es un problema pues nadie quiere dar sus
datos de la Tarjeta de Crédito por Internet.

« Intangibilidad. Mirar, tocar, hurgar. Aunque esto no sea sinénimo de
compra, siempre ayuda a realizar una compra.

« El idioma. A veces las paginas web que visitamos estdn en otro idioma
distinto al nuestro; a veces, los avances tecnoldgicos permiten traducir una pagina a
nuestra lengua materna, pero en muchos casos no lo tienen.

« Conocer quien vende. Ya sea una persona 0 conocer de que empresa se
trata. Simplemente es una forma inconsciente de tener mas confianza hacia esa
empresa o persona y los productos que vende.

+ Poder volver (post y pre-venta). En caso de un reclamo deberiamos saber
donde esta la empresa, esperando que exista un servicio "post-venta". Al conocerlo

sabemos donde poder ir.
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D) Modalidades de comercio electrénico

El comercio electrénico puede presentar diferentes modalidades dependiendo del tipo
de agentes que intervienen en la transaccion de informacion, bienes o servicios, en este

sentido se pueden distinguir las siguientes relaciones:

D.1) Empresa-Empresa (business-business): cualquier intercambio que tenga
lugar entre dos organizaciones (compraventa, intercambio de informacion,
compartir negocios, etc.). Este tipo de comercio electronico proporciona nuevos
canales de comunicacién, intercambio, seleccion de informacién y facilita la
implementaciéon de estrategias de cooperacién, ademas propicia la aparicion de
nuevos intermediarios.

Las organizaciones en la actualidad suelen realizar comercio electronico para
relacionarse con sus socios, pero en pocos afios se utilizarad para el disefio, venta y

distribucion de sus productos y servicios.

D.2) Empresa-Consumidor final: intercambio de informacion, bienes o
servicios entre una organizacion y sus publicos externos (clientes, clientes

potenciales, empleados, accionistas, etc.).

D.3) Empresa-Administracion: relacion a través de redes de
telecomunicacion entre una organizacion y las Administraciones Publicas. El
desarrollo de esta modalidad puede conducir a la aceptacion de sistemas de

comercio electréonico de forma obligatoria.

D.4) Ciudadano-Administracion: relacion entre los ciudadanos vy las
Administraciones publicas a través de redes de telecomunicacion para la

obtencion de informacidn, el pago de impuestos, etc.

E) Economia digital

El comercio electronico basado en Internet se ha convertido en un contexto

econémico y organizativo, de donde nace el concepto de economia digital’>: este es un
concepto reciente que ha venido evolucionando por ello no existe un concepto unanime, es

un concepto evolutivo que puede variar desde cualquiera de los procedimientos de pagos

15Ibl’dem, p. 12



El marketing en internet: historias, actualidad y usos en Argentina

22

por internet, mediante los protocolos del intercambio electrénico de documentos hasta
nuevas formas de comercio que se estan desarrollando u otras que estan por venir.

Una definicién ambigua de gran consenso es la de comercio realizado por Internet,
sin embargo es imprecisa, para definir el comercio electrdnico, se requiere precisar las
actividades que lo constituyen, el entorno en se producen las relaciones comerciales y los
mecanismos que lo posibilitan.

Las formas precursoras del comercio electronico como el dinero en billetes o la letra
de cambio fueron afectadas por medios de pago como las tarjetas de pago en el ambito del
transporte o para llamadas telefonicas, en la carrera por flexibilizar el comercio y dotarlo de
nuevas herramientas, aparecieron nuevas formas de pago e intercambio hasta llegar a las
tarjetas de crédito que fueron posibles gracias a los desarrollos de medios informaticos.
Estas disfrutan de gran aceptacién y estan proliferadas en todo el mundo. Inicialmente
tuvieron problemas que se fueron resolviendo con la universalidad de cajeros automaticos,
sin embargo presentan inconvenientes por que requieren ser validadas y verificadas lo que
hace el proceso lento frente al pago en billetes.

Las diferentes actividades de intercambio en el comercio detectaron la necesidad de
normalizar los mensajes y los formatos para su procesamiento automatico, el denominado
EDI intercambio electrénico de datos que facilita enormemente las operaciones
comerciales, inicialmente las comunicaciones EDI no disponian de interactividad lo que no
permitia las negociaciones, ahora con el Internet se han superado estas limitaciones, al
emplear tecnologia multimedia, las pagina web que permiten transmitir informacion textual,
grafica, sonora, o imagenes en movimiento o en tres dimensiones, lo que supone una gran
ventaja competitiva sobres los medios tradicionales.

El Internet permite la interactividad y sus avances son mas rapidos, sus costos son
bajos y es mas ventajoso. Todo tipo de bienes y servicios son susceptibles de ser adquiridos
por Internet.

En la economia digital vemos como se han transformado industrias como la bancaria,
la editorial, la fotografica, la diversién como el cine, la radio, los noticieros, la educacidn, las

reuniones en las empresas multinacionales, etc. Con la aplicacion de las nuevas tecnologias.

E.1) Ventajas del EDI.

Presenta ciertas ventajas!® con relacién a la tradicional gestiéon de administracion y

de comercializacién, como:

16 .z .
Elaboracién propia
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E.1.1) Reduce:

. Errores y tiempo en su resolucién

. La intervencion del hombre

. Costos en envios postales y electrénicos
. Costos y riesgos en los pagos

. Tiempo al formular 6rdenes de compra

. Archivos e inventarios

E.1.2) Seguridad

En el mundo virtual nada es 100% seguro, y si alguien le asegura esto,
definitivamente estd equivocado.

La seguridad en el comercio electrénico y especificamente en las transacciones
comerciales es un aspecto de suma importancia. Para ello es necesario disponer de un
servidor seguro a través del cual toda la informacion confidencial es encriptada (accion de
proteger informacién para que no pueda ser leida sin una clave)?’, brinda confianza tanto a
proveedores como a compradores que hacen del comercio electrénico su forma habitual de
negocios.

Al igual que en el comercio tradicional existe un riesgo en el comercio electrénico, al
realizar una transaccion por Internet, el comprador teme por la posibilidad de que sus datos
personales (nombre, direccién, nimero de tarjeta de crédito, etc.) sean interceptados por
"alguien", y suplante asi su identidad; de igual forma el vendedor necesita asegurarse de
que los datos enviados sean de quien dice serlos.

Por tales motivos se han desarrollado sistemas de seguridad para transacciones por
Internet: encriptacidon, firma digital y certificado de calidad, que garantizan la

confidencialidad, integridad y autenticidad respectivamente.

F) Productos y servicios que los consumidores compran en linea

Dentro del mercado minorista en linea existen tres categorias de compras: bienes de
uso corriente, bienes de reposicion y bienes y servicios relacionados con la investigacion.
Los bienes de uso corriente son compras discrecionales como las de libros, musica, prendas
de vestir y flores. Se espera que la ampliacién de la variedad de productos, la facilidad de
envio y la intensiva promocidn de ventas al menudeo aumenten la popularidad de las ventas
en linea de estos productos. Los bienes de reposicion son compras de alta frecuencia, como
las de viveres y articulos para el cuidado personal, que son de costo moderado pero que se

necesitan diariamente. Se pronostica que este mercado, obstaculizado por la falta de un

v http://www.alegsa.com.ar/Dic/encriptar.php
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modelo de distribucion viable y por la adopcidn lenta del comercio electrénico por parte de
los consumidores, crecerd sélo en los sectores de alimentos de marca y productos
farmacéuticos. Los bienes y servicios relacionados con la investigacién cuestan mucho mas
que las otras dos categorias y son compras planeadas con base en informacion, como por
ejemplo las de tickets aéreos, computadoras y automdviles. Se espera que la blsqueda vy
las ventas de esta categoria de productos aumenten significativamente.

Dentro de las categorias de los productos mejor vendidos en linea se pueden

mencionar los siguientes:

+ Productos relacionados con computadoras
+ Libros

« CDs

« Productos electrénicos de consumo

« Viajes

+ Peliculas, videos

« Suscripciones a publicaciones en linea

G) El comercio electrénico como estrategia de marketing

Las estrategias del marketing online, son vitales siempre que posean la habilidad de
aprovechar las técnicas, los conocimientos y las propuestas de los medios, explotar al
maximo la rentabilidad y la practicidad de las nuevas tecnologias y aplicar la creatividad en
forma innovadora para marcar una pauta en la industria.

Mediante el uso de portales de Internet se puede conseguir que los productos de las
empresas viajen desde sus tiendas o almacenes a las computadoras de los consumidores
cibernautas, es decir como vitrinas o anaqueles en los que se pueden exhibir y con ello
generar 6rdenes de compra en linea. De las ventas generadas por el medio electrénico se
podra evaluar la rentabilidad del portal, como ademas se podran desprender conclusiones
sobre los patrones de compra de clientes y poder hacer comparaciones si estos patrones

tienen similitud a aquellos encontrados en estrategias de marketing tradicionales.
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H) Marketing electrénico vs. marketing tradicional

Internet es un medio de marketing que exige que se sigan reglas y reglamentos
especificos para hacer negocios eficazmente.® Utilizando estrategias de marketing en linea
se puede desafiar al marketing tradicional e inclusive a los métodos utilizados en la radio y
en la television.

El marketing electrénico se ha posicionado hoy en dia como el nuevo rumbo para el
desarrollo de las estrategias empresariales en el contexto de la globalizacion, articulado a
los avances del mercado de las comunicaciones y la tecnologia.

Cualquier administracion de negocios hoy en dia, requiere apoyo de la tecnologia.
Las bases de datos y las redes de conexion a Internet agilizan procesos de aplicaciones a las
distintas empresas.

Si bien los conceptos de mercadeo tradicional son estables y no pasan de moda, de
manera continua aparecen nuevas formas y sistemas para mercadear un producto o
servicio. La tecnologia varia a un ritmo acelerado mucho mas que otro aspecto de la
humanidad y los profesionales deben estar al tanto de los cambios, adaptandose a ellos y
aprender a utilizarlos para su propio provecho y el de su empresa.

Toda estrategia de marketing al ser implementada debera considerar como enfoque
central al cliente, siendo éste materia de preocupaciéon y estudio por parte de toda la
organizacion.

El mercadeo electrénico no es sino una forma mas de mercadeo tradicional, el cual
involucra aspectos tecnoldgicos para su ideal desarrollo. Las empresas que no participan de
una estrategia de mercadeo en linea, pueden estancarse en la via rapida del desarrollo en
linea.

El marketing digital no sélo ha establecido nuevas reglas de juego, sino que ha
ayudado al marketing tradicional a conocer mas a fondo a sus clientes. Es en esta instancia
donde entran en juego las nuevas estrategias del marketing; alianzas, publicidad online, e-
mail marketing, marketing one to one, herramientas de fidelizacion (programas de puntos,
descuentos) etc., todas estas estrategias hace que el marketing digital apoye y soporte al
marketing tradicional.

A manera de ejemplo, anteriormente los modelos de negocios se basaron en lo que
se conoce como “try & buy” (prueba y compra), pero actualmente con la introduccion de la

carretera de la informacién, el modelo de negocio ha sufrido un cambio radical.

18 JANAL, Daniel S., Marketing en Internet, Primera edicidon, Prentice Hall, 2000, P14, 16-20
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Las principales diferencias considerando los siguientes criterios: Espacio, Tiempo,

Creacién de Imagen, Direccion de Comunicacion, Interactividad y La Accién. Se toman en

cuenta en el siguiente cuadro'®:

Grafico N°2: Diferencias entre el Marketing Tradicional y el Marketing en Linea

Concepto

Diferencia

Tradicional

En linea

Bien que se compra, es caro y

finito, deja fuera informacion por

Espacio ilimitado y barato.

Espacio
limitaciones, restricciones y
costos del espacio.
Periodo de tiempo muy corto para | EIl tiempo es lo que los
hacer llegar el mensaje. consumidores gastan, es por eso
Tiempo que deben agregar valor a cada

experiencia que tengan en la

pagina.

Creacion de imagen

Se crea mediante fotografias
estdticas o en movimiento.
Mlsica, luces y accion. Las
imagenes son primordiales, la

informacidn secundaria.

Las imagenes se crean con
informacién, ya que las
herramientas de audio y video
no son tan refinadas. La
principal forma de trasmitir
informacién es a través de la

palabra impresa.

Direccion de la

comunicacion

La comunicacion se escucha
pasivamente o se puede ignorar.
Si se tienen preguntas, las

respuestas no son inmediatas.

Los consumidores buscan
mensajes, comunicacion

interactiva con la empresa.

Interactividad

En la tv u otros medios no se
incluye toda la informacion que el

cliente necesita.

Se logra la interaccion que el

cliente busca.

Llamado a la accion

Los pedidos se basan en la
apelaciéon a las emociones o el

miedo, asi como incentivos.

Los pedidos se basan en
informacién. Los clientes buscan
respuestas a preguntas

especificas.

19 MARTINEZ DE LA PENA, Sandra Guadalupe, Impacto de las tecnologias de la Informacién en la Mercadotecnia,
Publicacion Documentos TEC, ITESM, México, 2006
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H.2) El comercio electréonico y su influencia en el Marketing MIX

Para realizar mercadotecnia en linea o e-marketing se cambiaran los elementos del
marketing mix, las 4 ’Ps tradicionales, que son producto, precio, plaza y promocion por
4 nuevos elementos del e-marketing que son cliente, comunicacidn, coste y conveniencia,
los cuales se llamaran las  4,Cs. Los motivos para este cambio se pueden apreciar en el

siguiente cuadro?’:

Grafico N°3: Elementos del marketing mix

4 P's TRADICIONALES 4 C’s DEL E-MARKETING
Producto: Vender un producto ya Cliente: Producir lo que se vende.
hecho Comunicacion: Interactividad,
Promocion: Publicidad masiva, Retroalimentaciéon inmediata.
invasiva, unilateral. Coste: Un coste psicoldgico resultado
Precio: Monto que se cobra a los de la percepcidn que los clientes tienen

clientes por el producto, determinado | afiadidas al servicio, desplazamiento

por estudios y relacién con la del producto y tiempos de espera. El
competencia coste implica mucho mas que el precio
Plaza: Considera el lugar fisico de que se paga.

compra, sucursales. Conveniencia: Forma mas rapida de

llegar al cliente, catalogo permanente.

Esto no implica un cambio radical de la utilizacion de la mercadotecnia en linea, es
solo un planteamiento diferente que resalta las nuevas tendencias del mercado virtual, los
puntos importantes que se deben tomar en cuenta en el ciberespacio para poder atacarlas
de manera mas efectiva.

En Internet a diferencia de el mercado fisico, el producto en si, no es tan importante
como la necesidad del cliente, por ejemplo una empresa puede ofrecer al cliente la
posibilidad de armar él mismo el producto que desea comprar, no ofrece productos
especificos sino la oportunidad de que el comprador escoja y determine exactamente lo que
quiere en linea, lo que hace que la empresa centre su atenciéon no tanto en el producto
sino en la satisfaccion del cliente y en la produccién de cada uno de sus pedidos.

En el aspecto de los precios es importante aclarar que, en linea, estos seran

determinados y aceptados por el cliente. ¢El alza en el precio sera tan determinante para

20 Ejaboracién propia
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que el cliente prefiera un producto genérico o uno a su gusto, personalizado?, esto es lo
que se llama costo psicoldgico.

Para los negocios realizados de manera no virtual, es muy importante contar con un
local bien ubicado, bien decorado, asi como también la presentacion de las mercancias,
esto es lo mas importante en este elemento debido a que los clientes visitaran el lugar para
poder realizar las compras, sin embargo en los negocios virtuales el local serad solo visto
como una bodega, ya que lo relevante en si sera la manera en la que se haga llegar el
producto al cliente, el desembolso de esto y el tiempo que tardara en llegarle, ademas de
mostrarle los productos de manera permanente sin que tenga necesidad de salir de
Su casa.

Cabe mencionar que las 4 Ps y las 4 Cs no son excluyentes entre si, por el

contrario son complementarias.

I) Herramientas utilizadas en el comercio electrénico

Dentro de las principales herramientas?! que pueden ser utilizadas por el comercio

electronico se destacan las siguientes:

I.1) Tienda virtual. Una tienda virtual es el equivalente del local fisico de
cualquier empresa. Como en cualquier tienda, la ubicacién es determinante para el
éxito. Una tienda virtual puede ubicarse en un "local propio", es decir tener su propio

dominio en Internet, por ejemplo, www.pruneshop.com.ar, 0 ubicarse dentro de alguna

galeria o centro comercial compartiendo servicios con otros comercios, x ejemplo

www.thenetboutique.com.ar.

Para que una tienda virtual funcione requiere de seguridad tanto para los clientes
como para la empresa, también requiere de un formulario que llenara una base de datos la
cual se ira llenando con los usuarios y sus compras, asi como de un disefio especial
para la presentacion de los productos y sus detalles.

La forma en la que funciona una tienda virtual es la siguiente:

a. Los cibernautas visitan la pagina en donde se presentan los productos en
venta y buscan el producto de su preferencia.

b. Revisan los detalles presentados.

c. Si el producto es de su agrado y desea adquirirlo, selecciona el

producto, se registra en el formulario que presenta la Pagina Web, otorga sus datos

2! Thidem, p. 20 a la 23
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personales, direccidén y selecciona un modo de pago, esta informacién se vacia en la base de
datos de la empresa que ofrece los productos.

d. La empresa al recibir la peticion de compra por parte del cibernauta, se
pone en contacto con el comprador para afinar los detalles de la compra, si se selecciono el
modo de pago por deposito electronico le proporciona los datos necesarios para que le
realice el pago, si selecciono tarjeta de crédito solo notifica que ha recibido el pago ya que
enviara el producto a la direccién dada. Una vez confirmado el pago, se empaqueta y se
procede a enviar el producto al cliente.

e. Verifica que el cibernauta comprador haya recibido el producto y se pone
en contacto con el para recibir la retroalimentacion correspondientes.

f. Agrega los datos de ese comprador a su base de datos de clientes para

futuras referencias.

I.2) Catalogos virtuales. La mayoria de las personas ha tenido en sus manos
catalogos impresos de ropa, zapatos, colchas, lenceria o maquillajes; es comun que los
vendedores presten los catalogos a los posibles clientes para que vean los productos
y luego regresen por el impreso para preguntar si compraran algo. Pues ademas de estos
impresos existen los catalogos virtuales que son idénticos, solo que uno es un libro que
puede tener una persona a la vez y el otro es una pagina de Internet que cualquier
persona puede ver cuando lo desee, a la hora que lo desee sin necesidad de pedirselo a

alguien prestado.

I.3) Subastas en Linea. Uno de los canales de compra-venta mas usados por los
cibernautas son las subastas por Internet, en donde todos los usuarios pueden ofertar y
también comprar los productos de otras personas de una manera rapida, barata y confiable.

Una de las empresas de subastas mas conocida y utilizada en el mundo es Ebay,
que la primera en ofrecer en el ciberespacio la oportunidad de vender a los usuarios
sus productos tanto usados como nuevos. Actualmente existen diversas empresas en los
diferentes paises que ofrecen este servicio, los dos sitios principales son Mercado Libre y
Deremate.com.

Las subastas en linea funcionan de una manera sencilla en la cual el cibernauta
puede ser comprador y vendedor a la vez, es necesario que se registre en la pagina para
poder rastrear sus transacciones y dar asi mayor seguridad a los usuarios, después de esto
se pueden comprar los productos ofrecidos y poner en venta alguno propio, cada vendedor
especifica el precio que desea recibir por su producto y las caracteristicas de pago vy
entrega. Existen usuarios que se dedican a vender por este medio y tienen una gama de
productos, a demas cuentan con politicas de entrega y cobros establecidos, generando

prestigio con los demas usuarios.
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Las empresas que ofrecen, el servicio de subastas en linea cobran una comisién a los
usuarios vendedores por transacciones de venta finalizadas, asi como por promocion
dentro de la pagina para que los productos se  destaquen de los demas.

Las herramientas mencionadas, son el vinculo entre las empresas y los usuarios que

son clientes potenciales.

I.4) Correo electronico (E-mail). A nadie le gusta que su E-MAIL (CORREO
ELECTRONICO) se inunde con ofertas publicitarias, pero una nueva forma de anuncios por
correo electrénico esta dando resultados y aquellos a quienes se dirige incluso la reciben
con agrado.

El mercadeo por correo electrénico llamo la atencion por primera vez hace  unos
afos, cuando los consumidores se quejaban de los anuncios no solicitados que inundaban
sus buzones.

Desde entonces, muchos agentes publicitarios se alejaron de las campafias. Ahora el
mercadeo opcional por correo electrénico, que envia mensajes a clientes que
voluntariamente aceptan recibirlos, esta atrayendo a los agentes de vuelta al medio.

La mayoria de las compafiias que usan el correo electréonico opcional en su estrategia
de mercado lo hace a través de herramientas propias con muy poca personalizacion.

Se considera que la tasa media de respuesta es de 18 por ciento, significativamente
mayor que el promedio de visitas de 0,65 por ciento de las vallas publicitarias.

Por lo que muchos gerentes de empresas que utilizan esta herramienta para su
mercadeo determinan al e-mail como una ganga. Aunque las compafiias usan el correo
electrénico en varios momentos del mercadeo, desde la etapa inicial de adquisicion hasta la
etapa de retencién del cliente, pero definitivamente los mensajes de correo electrénico

estan orientados a mantener a los clientes ya existentes.

I1.5) La galeria comercial (Mall). Estd constituida por un conjunto de tiendas que
aparecen en un dominio comun y bajo la cobertura de un nombre comercialmente conocido.
Esta formula permite a las tiendas compartir gastos de explotacion y obtener otras
economias de escala al delegar en el gestor de la galeria algunas de las tareas de
explotacion.

Segun van integrando tareas, pueden llegar a formarse Mercados gestionados por
terceros, una evolucion del modelo anterior en donde la galeria toma mayores
responsabilidades, como promocién, pagos, creacion de catadlogos e interfaces con el
usuario que sean mas atractivas, etc. Este es un campo adecuado para las iniciativas de los

proveedores de servicios de Internet.
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J) Importancia del comercio electronico en el marketing actual

La globalizacién de los mercados y los avances en la comunicacion moderna hacen a
los habitantes de nuestro planeta mas sensibles ante una infinidad de productos y servicios
que de otra manera no conocerian.?

Hoy en dia, practicamente todas las empresas disponen de presencia en Internet,
tienen su propio sitio web, pero el nimero se reduce drasticamente si nos preguntamos
cuantas de éstas realizan un marketing online activo, cuales llevan a cabo acciones de
marketing en la Red de forma planificada y orientada a unos objetivos acordes con el resto
de las acciones tradicionales de marketing de la organizacion.

Adicionalmente debemos considerar que no todo nuestro esfuerzo en marketing
online ha de llevarnos a una venta realizada a través de Internet, sino que la Red se esta
convirtiendo cada vez mas en una potente herramienta de prescripcion de compras, que
luego se consolidan a través de nuestros canales tradicionales, bien sea por teléfono, en la
tienda fisica, etc.

De esta forma, practicamente nadie hoy en dia, compra un auto a través de Internet,
pero es igualmente cierto, que casi nadie acude a un concesionario a comprar el vehiculo
sin haber consultado antes la informacion que hay en la Web sobre dicho auto, y que
probablemente la decision de comprar ese vehiculo se ha tomado gracias a la informacion

de Internet.

J.1) Beneficios del comercio electréonico en el marketing

. Podemos presentar mucha mas informacion de nuestra compafia y de
nuestros productos -y venderlos- en una pagina web que opera 24 horas al dia, siete
dias a la semana.

. Podemos también comprar de una forma mas efectiva, ya que se puede
utilizar Internet para identificar proveedores, informar en la red de nuestros
requisitos, buscar oportunidades en los mercados de subastas y en los de bienes
usados.

. Podemos hacer pedidos, transacciones y pagos a proveedores vy
distribuidores, de una forma mas rapida y barata, estableciendo extranets (Red
privada virtual resultado de interconectar dos o mas intranets que utilizan Internet

)23

como medio de transporte de informacidn)“> con nuestros socios.

2 BENASSINI, Marcela, Introduccion a la investigacion de mercados, Pearson, México, 2003, p. 3

2 http://www.alegsa.com.ar/Dic/extranet.php
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. Podemos reclutar personal de una forma mas efectiva utilizando la red para
ofrecer empleo y entrevistas por e-mail o en nuestra pagina Web.

. Podemos suministrar una mejor informacion y formacion a nuestros
empleados y distribuidores a través de la red.

. Podemos establecer una Intranet para facilitar la comunicacion entre nuestros
trabajadores, entre ellos y la central, o con su computador principal. La Intranet
puede publicar cartas, informacion personal, informacion del producto, mddulos de
aprendizaje e-learning, calendarios de la compaiiia, etc.

. Podemos promocionar nuestros productos a un area geografica mas amplia.

. Podemos realizar investigaciones de mercado, de clientes, de la competencia,
tecleando y buscando informaciéon en la cantidad de datos que existe en Internet, o
podemos igualmente realizar encuestas a través de la red.

. Podemos enviar anuncios, cupones, muestras e informacién, a quien nos lo
pida o a publicos objetivos concretos.

. Podemos personalizar ofertas, servicios y mensajes a clientes particulares.

. Podemos mejorar sustancialmente nuestra logistica y operaciones.

J.2) Empresas que han liderado en el mercado en el mundo utilizando

como estrategia de marketing el comercio electrénico.

Diferentes lideres de negocios han alabado sus potencialidades al haber
implantando el comercio electrénico en sus organizaciones, entre las principales

empresas estan:

. La empresa Dell, que plantea ofertas personalizadas de ordenadores a
través de la red, goza de costos mucho menores que empresas como HP/Compaq,
IBM y Apple. Dell ha crecido a un ritmo dos veces superior al de las demas empresas
de su industria y actualmente es la empresa lider en la venta de ordenadores
personales en Estados Unidos.

. Oracle tiene un anuncio en el que afirma que ha ahorrado billones de
dolares, a la hora de gestionar sus propios negocios, con el uso de sistemas basados

en Internet.

IV) IMPORTANCIA DEL USO DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS

Podemos decir que las nuevas tecnologias aplicadas al trabajo y los negocios
también son, por definicién, la solucidn al de la eficiencia, directamente relacionada con la

productividad, en las empresas y trabajadores afectados por factores externos que tienen



El marketing en internet: historias, actualidad y usos en Argentina

33

como caracteristica principal la reduccién del rendimiento, normalmente ajenas al negocio o
tarea propiamente dicha y su entorno directo o falta de mercados o clientes.

Partiendo de las definiciones y conceptos de los negocios electrénicos, comercio
electrdnico, teletrabajo y tele-servicios y sus ecuaciones encontramos que la empresa o
persona debe conseguir generar beneficios econdmicos y cumplir con los objetivos
planteados en sus actividades utilizando estas herramientas.

Centralizamos, para este trabajo, en tres conceptos®* de suma importancia que debe
tener en cuenta las empresas y personas para cumplir con éxito este objetivo principal y el
rol fundamental que juegan las tecnologias de la informacién y comunicaciones TIC’s en
este sentido.

Estos tres aspectos son fundamentales en el proceso que debe seguir una empresa o
persona para llegar a la demanda, lograr que le compren o contraten, entregar el producto

o prestar el servicio, mantener el cliente y cobrar el producto o su trabajo.

Definimos cada uno como:

1- Capacidad multicanal: canales que le permitan acceder a los potenciales clientes y por
los cuales prestar sus servicios. Siempre centrados en los clientes y el mercado objetivo.

2- Confianza: Generar un ambito propicio que permita la contratacién y prestacion del
servicio o actividad a desarrollar.

3- Productividad: es la relacion entre la cantidad y calidad de bienes o servicios
producidos y la cantidad de recursos utilizados para producirlos. El Teletrabajador debe
ocuparse de mejorar la productividad de la mejor manera econdmica posible, no sdlo
optimizando el uso de herramientas y recursos, sino también a través del uso eficiente de la
fuerza y tiempo de trabajo.

Generalmente el concepto productividad se confunde con el de eficiencia y eficacia,
dos factores que el teletrabajador debe tener muy en cuenta, considerando que la eficiencia
se define como “la razén entre la produccién real obtenida y la produccién estandar
esperada” y la eficacia como “el grado en el que se logran los objetivos”. En otras palabras,
la forma en que se obtienen un conjunto de resultados refleja la efectividad, mientras que la
forma en que se utilizan los recursos para lograrlos se refiere a la eficiencia.

La productividad es una combinacion de ambas, ya que la efectividad esta
relacionada con el desempeno, y la eficiencia con la utilizacion de recursos.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones TICs y su correcta utilizacion
son las herramientas que disponen las empresas y personas para lograr cumplir estos

aspectos fundamentales. Son el medio por el cual pueden lograr su objetivo y dentro de las

4 PUEYRREDON, Marcos, Situacién de los negocios por internet y el comercio electrénico en Argentina,
http://www.cace.org.ar, p. 8-9
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principales ventajas que presentan, se encuentran la reduccién de costos para acceder a
nuevos clientes y prestar satisfactoriamente la tarea encomendada con la productividad
deseada.

Hamel indicaba que para descubrir un nuevo mundo no puedo utilizar un mapa viejo
y complementando esta frase podemos agregar que tampoco podemos utilizar
herramientas y recursos viejos u obsoletos, ya que en un mundo globalizado donde la
competencia es cada dia mayor debemos aprovechar todas las ventajas competitivas, que
nos permitan realizar nuestras actividades de mejor forma, a un menor costo y con un
mayor valor.

La seleccion de las herramientas y recursos tecnoldgicos a utilizar juegan un rol
fundamental, ya que debemos priorizar la productividad, la calidad y la relacién costo vs.
beneficio en la eleccion. Como bien dice la nueva definiciéon de calidad segln las normas
ISO, las mismas tienen que tener en cuenta el costo para lograr la calidad requerida, punto
importante a tener en cuenta al realizar negocios y trabajo a través de las nuevas

tecnologias.
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CAPITULO 3 - INCIDENCIAS DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN
AMERICA LATINA

I) INTERNET Y EL COMERCIO ELECTRONICO EN ARGENTINA

El comercio electrénico en Argentina ha crecido durante el afio 2010 un 48%
respecto del afio pasado. Esta cifra surge del relevamiento anual que realiza la
Camara Argentina de Comercio Electrénico.

Considerando al comercio electronico a consumidor (b2c) y entre
consumidores (c2c) las ventas totales en linea en el pais representaron 7.755 millones de
pesos, de las cuales 7.135 millones son bajo la modalidad empresa a consumidor (Business
to consumer o B2C) y 620 millones en operaciones entre consumidores (consumer to
consumer o C2C).

Explican este fuerte crecimiento varios factores: el incremento de la cantidad de
usuarios de Internet que alcanzé a 26,5 millones de personas, el crecimiento del porcentaje
de éstos que realizan compras en linea que llego al 32% del total de usuarios de internet, y
el continuo incremento de las empresas, servicios y productos que actuan en este sector.

Afo a afio se suman nuevos rubros y modalidades de venta en linea, asi como
medios e intermediarios de pago, y crece la confianza e interés en el sistema, fruto de la
satisfactoria experiencia de compra en linea de los usuarios, las ofertas y variedad de
rubros.

"Los resultados del estudio son contundentes y dan cuenta del impacto positivo del
comercio electrénico en la economia y la sociedad argentina”, afirmd Patricia Jebsen,
Presidenta de CACE. Y agregd: “el comercio electrénico ya genera empleo para el 1,0% de
la Poblacion Econémicamente Activa y si tenemos en cuenta que el 49,3% de los usuarios
de Internet consulta regularmente en la web para tomar sus decisiones de compra en el
mundo fisico, el monto de lo generado a través de Internet representaria un 3,0% de la
ventas totales minoristas de Argentina y un 1,93% del PBI”.

Para el afio entrante, la proyeccion hecha a partir de un estudio sobre compradores
en linea y entrevistas a los principales actores de este sector arroja un piso minimo de
crecimiento del 43%. De cumplirse la proyeccion para 2011, el comercio electréonico

en Argentina estaria superando los 11 mil millones de pesos®®.

2 Articulo extraido de la Segunda Edicidén del Estudio realizado por Prince & Cooke para la Camara Argentina de

Comercio Electrénico sobre "Comercio Electrénico en Argentina”. Buenos Aires, 1° de abril de 2011
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II) EL USO DE LAS TECNOLOGIAS APLICADAS AL TRABAJO EN EMPRESAS,
PROFESIONALES Y EMPRENDEDORES (TRABAJO DE CAMPO)

Segun el estudio realizado dentro del marco del Programa Regional de Difusion vy
Capacitacion en Nuevas Tecnologias Aplicadas al Trabajo y los Negocios por la empresa
Consulta Group S.A. y la Camara Argentina de Comercio Electrénico CACE, en el afio 2003
las nuevas tecnologias facilitaron significativamente el desarrollo de nuevos
emprendimientos y la supervivencia de muchas empresas y emprendedores.

El estudio se efectué sobre una base de 600 encuestados en Argentina, quienes
revelaron que la utilizacién de Internet y otras tecnologias relacionadas facilitaron sus
tareas, permitiéndoles llegar a nuevos clientes y mercados, con menores costos y mayor
productividad.

El 100% manifestd que el e-mail y los recursos disponibles a través de la web son
parte de las herramientas que, en forma diaria, utilizan para trabajar.

Al ser consultados sobre el uso que le dan a Internet en su emprendimiento: Un 73%
indicd busqueda de informacion, un 42 % lo utiliza para facilitar sus operaciones o
actividades diarias (home banking, envio o recepcién de pedidos, atencién de clientes entre
otros) y un 11% como oficina o local virtual.

El 93% respondio afirmativamente, al ser consultados acerca de si Internet, el
teletrabajo y los teleservicios pueden generar beneficios o potenciar su emprendimiento o
profesion.

En contraposicion a estas cifras solo el 16% posee su propia pagina web, apenas un
4% se siente capacitado en el uso de las nuevas tecnologias y el 28% utiliza otras
herramientas que no sean el correo electrénico y el navegador de Internet.

Un estudio similar de profesionales determind las siguientes cifras:

El 100% manifestd que el e-mail y los recursos disponibles a través de la web son
parte de las herramientas que, en forma diaria, utilizan para trabajar.

Al ser consultados sobre el uso que le dan a Internet en su profesion; un 85% indico
blsqueda de informacion, un 65 % lo utiliza para facilitar sus operaciones o actividades
diarias (home banking, envio o recepcién de pedidos, atencién de clientes, entre otros),
80% lo utiliza para mantenerse en contacto con sus clientes, 23% como medio para agregar
nuevos servicios a clientes y un 21% como oficina o estudio virtual.

El 95% respondié afirmativamente al ser consultados acerca de si Internet, el
teletrabajo y los teleservicios pueden generar beneficios o potenciar su emprendimiento o
profesion.

En contraposicién a estas cifras sélo el 32% posee su propia pagina web, apenas un
8% se siente capacitado en el uso de las nuevas tecnologias y el 37% utiliza otras

herramientas que no sean el correo electrénico y el navegador de Internet.
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En el nivel empresarial, segun un estudio de la consultora IDC Trends Consulting, el
93 por ciento de las empresas medianas/grandes en la Argentina tendran su propio sitio en
Internet. El afio pasado ese indice era del 89%, lo que muestra que la difusion de Internet
en las compafiias mas grandes alcanza estandares internacionales.

Otro de los items analizados fue la disponibilidad de los empleados para usar
Internet. De las empresas relevadas, sélo el 28,8% permite que todo el personal acceda
libremente a la Red, mientras que el 65,9% se lo habilita a "empleados que puedan
necesitar datos de Internet", y el 5,3% lo acota exclusivamente a niveles gerenciales Segun
el trabajo, todas las empresas ya no discuten que Internet y las nuevas tecnologias les
permitan ganar competitividad y lo ven como una herramienta imprescindible.

La seguridad de los sistemas y la falta de capacitacion por parte de los empleados en
la utilizacion de las herramientas tecnoldgicas disponibles, son identificadas como una de las
principales preocupaciones.

En esta realidad, podemos concluir que existe una muy baja utilizacion de las
herramientas tecnoldgicas aplicadas al trabajo por una falta de conocimiento y capacitacion
en las mismas. Principalmente, se desconoce su utilidad y aplicaciéon practica en las
actividades laborales diarias de los trabajadores.

Es necesario difundir, promover y capacitar en el uso de las nuevas tecnologias
aplicadas al trabajo a través de actividades que permitan acercarles a personas y empresas
los beneficios reales con ejemplos practicos y locales, que hagan hincapié en el uso de
Internet y las nuevas tecnologias para facilitar sus tareas, aumentar su productividad vy
mejorar sus beneficios econdmicos, sin olvidar la calidad de vida personal y laboral.

Es real la importancia social y econémica del teletrabajo y los teleservicios como
fuente generadora de empleos, desarrollo econémico e integracion regional.

Principalmente, en el segmento de la pequefia empresa, profesionales vy
emprendedores, hacen posible la puesta en marcha de micro emprendimientos y potencian
proyectos con muy baja inversion o sdélo utilizando los recursos disponibles.

Destaco que existen numerosos ejemplos locales y regionales de empresas,
profesionales y emprendedores que, actualmente, utilizan las nuevas tecnologias para
generar ingresos y aprovechar sus beneficios, demostrando que es posible aplicarla en

diferentes ambitos ver testimonios.

III) LAS NUEVAS TECNOLOGIAS APLICADAS AL TRABAJO Y LOS NEGOCIOS (SU
IMPACTO TRANSVERSAL EN LA ECONOMIA)

Hemos analizado que un buen porcentaje de los productos y servicios transados en
la economia tradicional pueden ser comercializados por Internet, que muchas actividades de

distintos sectores de la industria se ven beneficiadas por los negocios electrénicos y que casi
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toda actividad laboral donde el trato no sea estrictamente presencial es susceptible de ser
teletrabajable o remotizada a través del uso de las nuevas tecnologias para trabajar.

Apreciemos también que Internet brinda a empresas, principalmente Pymes vy
emprendores, posibilidades Unicas de hacer realidad sus proyectos, optimizar procesos y
potenciar sus negocios y que todo aquel trabajador cuyas funciones incluyan actividades
relacionadas con informacion es un potencial teletrabajador.

Pero, en general, éstos tienen actividades que requieren de contacto directo con
otras personas o cosas que implican la presencia fisica del trabajador en un sitio en
particular, no necesariamente el mas cercano a su domicilio o lugar de trabajo. Por otra
parte es recomendable, segln se puede comprobar en casos reales, la no virtualizacién total
del teletrabajador o del canal de comercializaciéon por cuestiones culturales, psicologicas
entre otros factores que merecen un estudio en particular.

Por tal motivo, los teletrabajadores no realizan el 100% de sus actividades en forma
remota, sino que se organizan de manera que se alternen entre trabajo remoto y trabajo en
las oficinas, de clientes, de proveedores, su domicilio o centros de acceso tecnolodgico,
cibercafés, entre otros lugares donde puede desarrollar su actividad laboral. Al igual que en
la gran mayoria de los casos, las empresas, profesionales y emprendedores que incorporan
alguna estrategia de negocios electrénicos tampoco se olvidan de los otros canales
tradicionales de la economia (Ej. Cara a Cara, teléfono, Fax). Por estos motivos y los
expresados en el punto anterior podemos apreciar que el los negocios, el comercio
electrénico y el teletrabajo tiene un impacto directo y transversal en toda la economia, y

que en casi todas sus actividades pueden ser aplicadas con éxito las nuevas tecnologias.

IV) CRECIMIENTO ECONOMICO EN AMERICA LATINA Y EL MUNDO: LA ECONOMIA
DIGITAL

Los nimeros de la economia digital: estadisticas y proyecciones?®

Segun las estadisticas de Internet World Stats, en diciembre de 2007 éramos
1.319.872.109 de internautas a nivel mundial, lo que supone una penetraciéon media del
20% de la poblacidn total de los 6.606 millones de personas que habitan el planeta.

Por nimero de usuarios se destaca Asia con 399 millones de internautas, seguida de Europa

(314 millones) y Norteamérica (233 millones). Si atendemos a la penetracion de Internet el

26 Fyente: www.internetworldstats.com
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resultado cambia, en este caso Norteamérica se sitla en primera posicién con un porcentaje
de internautas sobre la poblacion de la zona del 69,7%, a continuaciéon encontramos a
Oceania con un 53,5% y a Europa con un dato del 38,9%. Africa continta a la cola mundial
con 33 millones de internautas, lo que representa una exigua penetracién de Internet del
3,6% sobre el total de la poblacion de la region.

En América latina se observa el mismo fendmeno que en el mundo (la penetracion de
Internet, es decir la cantidad de navegantes por poblacion total es del 22,2%), la situacién
en la Argentina no estd nada mal. Segun estimaciones de la consultora Prince & Cooke,
existen cerca de 16 millones de usuarios, lo que arrojaria una penetracién de casi el 40%.

El Unico pais de la regidon que la supera es Chile, con 42,4%. En Brasil, por ejemplo,
solo el 17,2% de la poblacién estd conectada.

En Argentina, del total de usuarios que se conectan por lo menos una vez por
semana (16 millones), sélo 2,78 millones tienen una conexién y reciben una factura todos
los meses por el uso de Internet. El resto se conecta por medio de locutorios o cibercafés.
Este fendomeno responde al modo en que se desarrolld Internet en la Argentina. Pablo
Tedesco, analista de Prince & Cooke, explica que antes de la crisis de 2001 el mercado
estaba concentrado en usuarios de alto nivel socioeconémico de la Capital Federal y el Gran
Buenos Aires pero a partir del 2002 comenzd a tener gran importancia en el acceso a
Internet la cantidad de locutorios y cibercafés que se abrieron en todo el pais.

Hay que destacar que los accesos a Internet de alta velocidad o banda ancha ya son
mas de un millon y medio en la Argentina. El crecimiento de este tipo de conexiones crecid
un 66,2% durante el afio pasado.

De acuerdo a los estudios realizados por la empresa Cisco, durante el segundo
semestre del 2006, el crecimiento en el total de las conexiones marcé una suba del 29,9%.
En tanto, si la medicidn se hace en forma interanual, se detecta que el mercado alcanzé la
cifra de 1.583.713 lineas.

En el segundo semestre de 2006, segun el sondeo, el segmento de las conexiones
hogarefias experimentd un crecimiento de un 31% vy el vinculado a las empresas, una suba
del 17,7%.

Teniendo en cuenta que en la Argentina existen 10,07 millones de hogares, el nivel
actual de conexiones de banda ancha desde los hogares es sdlo del 15,7%.

En el desarrollo de esta tecnologia durante el afio pasado, un segmento que se
destaco fue el de "Educacidon", que alcanzd casi una suba del 29%. Asi, durante el semestre
que va de junio a diciembre, la penetracion total en el sector de Educacion fue del 14.7%.

De acuerdo con las estadisticas de Cisco, la tecnologia de acceso ADSL crecié un
76% durante el Ultimo ano y fue el tipo de conexiéon de mayor expansion. Le siguieron las

conexiones de cable médem con un 49% de incremento.
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Si se analiza la evolucion de este tipo de comunicaciones segun las areas
geograficas, el informe destaca que en la zona metropolitana de Buenos Aires, las
conexiones crecieron un 23,4%, de junio a diciembre de 2006. Fuera de esta zona, las
conexiones treparon un 57,4% en el mismo periodo.

Si bien el corredor de fibra déptica conformado por la ciudad de Buenos Aires, la
provincia de Buenos Aires, Cordoba, Santa Fe y Mendoza, continlia concentrando el
90% de las conexiones, comienza a observarse un mayor crecimiento en las zonas turisticas
y productivas del pais, fuera del area metropolitana.

De acuerdo a las estadisticas oficiales del INDEC los accesos por banda ancha
crecieron un 56% respecto del total de los accesos y un 29% si se tiene en cuenta el total
de los abonos. De esta forma, los accesos de alta velocidad acaparan el 56% del total y un
79% del total de los abonos hasta diciembre del 2006.

Grafico N° 4: Evolucion y proyeccion de la banda ancha en Argentina

Evolucién y proyeccion de la banda ancha en la Argentina
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Segun un estudio realizado por la empresa Convergencia Research los motores de

crecimiento de la banda ancha en Argentina son:

« Crecimiento econémico

« Reduccién de la pobreza

+ Aumento del parque de PCs

« Competencia entre cable médem y ADSL

« Disminucién del precio del acceso de banda ancha

« Desarrollo global de las aplicaciones, el contenido, los servicios y la conectividad de

banda ancha
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Grafico N° 5: Indicadores tecnolégicos en Argentina

Indicadores Tecnalé?lcos Argentina
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Fuente: Prince & Cooke

Los accesos residenciales por banda ancha en la Argentina aumentaron un 72,5% en
el ultimo afio.

El crecimiento de ese tipo de accesos a la Web provoca que los otros sigan en franco
descenso: la cantidad de cuentas de dial up caydé un 24,5% vy la de usuarios gratuitos, un
27,6%. Asi, las conexiones de banda ancha representan un 60% del total de accesos
hogarefos, y un 81% del total de abonados. Los nimeros generales indican que para marzo
de 2007, fecha en la que se basan los analisis del organismo oficial (INDEC) los accesos
hogarefios de Internet se incrementaron en un 12,4% con relacién al mismo mes del afio
pasado. El total de conexiones a esa fecha era de 2,6 millones, de las cuales 1,9 millones
correspondian a cuentas de abono. El resto, los llamados usuarios free, que no pagan abono
sino solamente los pulsos telefdnicos.

Mientras el nimero de conexiones desde empresas y otras organizaciones también
experimentd un aumento en el periodo: fue del 22,7%. Unas 246.000 conexiones, de las
cuales 244.000 correspondian a cuentas pagas y el resto a conexiones gratuitas.

En el caso de accesos desde organizaciones, se destaca el crecimiento de las
Ilamadas cuentas punto a punto (un 40,2%), mientras que las de banda ancha crecieron un
36,9%.

"Internet, el teléfono maovil, las consolas, los reproductores de MP3, etc. constituyen
ahora mismo el ecosistema natural de los adolescentes y jovenes. Ellos perciben todos estos
aparatos con la misma naturalidad con la que los mayores percibimos la radio o la
television. No se sorprenden ante la tecnologia, simplemente, con absoluta naturalidad, la
utilizan para estar en contacto, para hacer nuevos amigos, para buscar informacion, bajarse
y escuchar musica y en general, para desarrollar su propia cultura. En EEUU y en Japodn,

paises donde las nuevas tecnologias estan muy extendidas, se ha investigado mucho sobre
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el fenémeno de los "Screenagers”, nombre que se utiliza en EEUU para referirse a los

adolescentes entre 10 y 20 afios o la generacién.net™ .

V) HABITOS DE USO Y CONSUMO DEL USUARIO DE INTERNET EN ARGENTINA

En Argentina estd sucediendo algo muy parecido a lo publicado recientemente en
EEUU sobre los consumidores online en ese pais; en donde, ahora compran por Internet
mas vestimenta que material informatico, lo que es un vuelco histérico de importancia.

Segun este estudio realizado acerca de 170 sitios de venta en la red, por el gabinete
Forrester Research para la federacion Shop.org, los estadounidenses gastaron en Internet el
afio pasado 18.300 millones de ddlares en vestimenta, calzado y accesorios. La tendencia se
acentuara: los estadounidenses deberian comprar este afo en Internet 10% de su
vestimenta y calzado, gastando 22.100 millones.

Los internautas argentinos han ampliado su gama de consumos online y hoy
compran una gran variedad de productos y servicios. Los relacionados con las tecnologias
siguen siendo el rubro mas vendido en la Argentina en volumen de facturaciéon pero en el
ultimo afio han crecido significativamente las ventas en las areas de turismo, ropa, articulos
para el hogar, productos de retail, autos, servicios financieros, supermercadismo,
artesanias, productos de primera o segunda mano vendidos en sitios de subastas, entradas
a espectaculos y capacitacion online por nombrar los principales.

El aspecto mas importante que cambid en el consumidor de la web para destacar es
que las mujeres estdan empezando a pesar fuertemente en el consumo online y lo estan
incorporando como un canal mas de compras dentro de su vida cotidiana, esto se da con
especial énfasis en los hogares con doble ingreso.

Una realidad que se aprecia es que las pautas de consumo online van a seguir
cambiando e incorporando mas productos y servicios de la mano de la de las nuevas
generaciones que nacieron o se educaron con Internet y a la maduracion de los actuales
usuarios. Todo esto sumado al crecimiento de los accesos de banda ancha y a la mayor
cantidad de oferta, impulsan a que los usuarios de Internet consuman mas por este canal.

Por los estudios realizados por la CACE se estima que una tercera parte de los
usuarios activos de Internet en Argentina han realizado alguna actividad de comercio
electrdénico alguna vez y mas del 50% de este universo lo hace en forma periddica.

Segun la CACE, el perfil del consumidor online tradicional argentino es un usuario de
Internet con mas de 4 afios de antigliedad, con un promedio de 35 afos, proveniente de un

nivel socioecondémico ABC1 y C2.

7 http://www.telcommunity.com 19 de Junio de 2006
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El ticket promedio de un consumidor argentino ronda los $240.- (pesos doscientos
cuarenta) y varia mucho el rango de lo que gasta y las veces que gasta pero hay una gran
cantidad de argentinos que un porcentaje importante de sus gastos lo realizan utilizando

este canal y la tendencia va en crecimiento.

Grafico N°6: Servicios de internet que se utilizan con mayor frecuencia
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Grafico N°7: Productos comparados

Productos Comprados

Electrdnicos

Libros 21,00%0
Cd s de audio 14,50%0
Hardware Inform adco 14,50%0
Electodom ésticos 9,70 %
Indumentaria deportiva o
Software

pasajes de avion
Articulos de supermercado

Indurnentaria de vestir

—|

Q

=
e fea | lo | @
b e oo |- ha
cle el |2 )= 0
gl el le]e .8
gl 115 15 15 g

Fuente: Prince&Cooke

Resumimos, a continuacién, los puntos mas relevantes del estudio realizado por la
firma Dalesio Irol y Asociados en forma conjunta con el diario Clarin en junio del 2006 sobre

los habitos de uso y consumo del usuario en Internet en Argentina:

1. Internet sigue sumando usuarios por dos razones principales:
+ La expansion de los canales: cada vez mas gente se conecta desde el trabajo,

cybers, locutorios e instituciones educativas
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+ El contexto econdmico colabora para incorporar Internet en el hogar,

principalmente Banda Ancha.

2. éQuiénes ingresaron a Internet en el Ultimo afio?: Los jovenes de clases medias

bajas y bajas, los adultos de clases medias y medias altas.

3. Internet comienza a tener “peso” propio como medio y genera cambios en el
mundo de las comunicaciones:
+ Se accede diariamente convirtiéndose en un medio incorporado a la vida
cotidiana del Internauta - 81% ingresa todos los dias a la web
+ Compite en entretenimiento con la TV y como medio de comunicacion con el
teléfono. Los usuarios declararon ver menos TV y hablar menos por teléfono

por el uso de Internet.

4, En materia informativa tiene un atributo Unico como medio: la actualizacion

permanente de las noticias.

5. El diario online genera nuevos habitos: Mientras que antes las personas se
informaban basicamente en dos momentos del dia (al salir y al regresar a su hogar), ahora

el diario online permite informarse durante todo el dia.

6. Internet colabora e incide en la vida cotidiana:
e Optimiza el trabajo
e Ahorra tiempo
e Actualiza
« Genera interaccion social (chat, correo)

 Entretiene.

7. Las expectativas del Internauta se hacen complejas, espera mas interaccion y mas

efectos multimedia en los sitios de Internet.

8. El poder comercial de Internet crece y se vuelve una “vidriera gigante”: 9 millones
de personas consultan sobre productos y servicios para su posterior consumo. Lo que hasta
hace un afo sélo era util para “mostrar” se esta tornando en canal de comunicacion y
herramienta comercial. Esta comenzando a reemplazar otros canales (teléfono, atencion

personal), con caracteristicas propias y nuevas.
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Del estudio surge que:

> Es el canal de consulta por excelencia. A 9 de cada 10 personas la ayudd en la
decisién de una compra.

> La mitad de los usuarios de Internet en Argentina ya se animd a comprar por
Internet.

> Mas de 60% compra por canales tradicionales luego de consultar en la Web.

> Aproximadamente 6 millones comprdé algo luego de verlo en Internet.

» El canal Internet suma un nuevo canal a las Empresas de Consumo y Servicios, pero
no reemplaza otros canales. No se produce migracion de uso de canales, sino que se
amplian los contactos con las empresas.

> Principales rubros comprados: electrodomésticos, hardware, remates, libros,

eventos, espectaculos, turismo.

VI) BAROMETRO E INDICES DE CONFIANZA DEL COMERCIO ELECTRONICO EN
ARGENTINA

El desarrollo tecnoldgico transformd las ldgicas comerciales y enfrenta a las
empresas a un nuevo escenario. En este sentido el desarrollo del comercio y negocios
electrénicos aparece como una de las vias principales para el crecimiento econémico y social
de las empresas.

Este desarrollo precisa tanto de un diagnostico de las empresas como un constante
flujo de informacidon que de herramientas para una mejor aplicacion de las diferentes
acciones de comercio electrénico, sea de busqueda de informacion, de contacto con algun
proveedor, de negociacién con algun otro usuario o la compra de algun producto o servicio.

A fin de lograr este objetivo la Camara Argentina de Comercio Electrénico
(CACE) con el apoyo de distintas universidades a nivel nacional desarrollaron el Centro de
Estudios de la Economia Digital que tiene dentro de sus objetivos proporcionar los
marcos conceptuales para el desarrollo de paquetes estadisticos acerca del desarrollo y
evolucion del comercio electronico en la Argentina. Esto permitird adaptar y mejorar las
acciones de posicionamiento tanto de las empresas, como de las organizaciones
empresariales y administraciones involucradas en la competitividad del sector empresarial.

Asimismo se busca homologar el bagaje conceptual a fin de establecer patrones
comunes en el desarrollo de informacion estadistica en la Argentina y region afin a
parametros y mejores practicas a nivel global sobre temas referidos a los negocios y
comercio electrénico.

El centro busca ademas generar capacidades para el desarrollo de herramientas

innovadoras para ser aplicadas en la produccidon de estrategias de comercio electrénico. Asi
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como también disefiar y elaborar estudios econdmicos y sociales para dar pautas a los
integrantes de la Cdmara Argentina de Comercio Electrénico.

Dentro de las actividades del centro estan el Barémetro sobre Comercio
Electronico como una herramienta de medicion que tiene como finalidad realizar un
seguimiento dinamico de la evolucion del comercio electrénico en la Argentina. Tiene como
objetivos conocer el estado de situacion del comercio electrénico en la Argentina, tanto B2C
como B2B, brindar informacion sobre pautas de consumo e identificar necesidades latentes,
como asi también expectativas y anhelos tanto a nivel empresa como consumidor.

El Bardmetro es un sondeo periddico que se realiza para hacer el seguimiento de
opiniones, actitudes y acciones del universo analizado.

En el barédmetro interactlian los mas exigentes criterios estadisticos de medicion de
pautas de consumo con la uUltima tecnologia aplicada a estudios de mercado. El método de
recoleccion de informacion es la encuesta Online que permite el acceso a poblaciones
remotas en tiempos reducidos.

El muestreo se realiza de modo aleatorio simple con filtros de ponderacion
estadistica que permiten validar la representatividad del dato recabado.

Los estudios apuntan diversas unidades muestrales - elementos que se van a
indagar para conseguir la informacién establecida en el objetivo de cada estudio -,
empresas que estén abocadas al comercio electrénico, PYMES y usuarios y consumidores.

La informacidon recaba tiene como fin fortalecer el desarrollo del comercio en
Argentina otorgando de modo periddico un diagndstico de situacion que permita tomar
acciones sostenidas en datos certeros.

Se pretende orientar a las empresas abocadas al comercio electronico en el
desarrollo de estrategias que permitan mejorar su relacion con los usuarios y con otras
empresas.

Respecto a las PYMES se desarrolla un diagndstico acerca el potencial de desarrollo
de los Negocios y Comercio Electronico de la misma, tanto en su aspecto comercial en
Internet, organizativo, desarrollo del producto o proceso, incorporacion de tecnologia,
recursos humanos, nivel de liderazgo en el mercado, y estrategia sobre nuevos productos o
procesos; como asi también de las fortalezas y carencias tecnoldgicas de las PYMES.

En relacion a los usuarios y consumidores las investigaciones apuntan a otorgar un
continuo monitoreo de sus necesidades a fin mejorar de modo continuo el vinculo con las
diversas empresas de comercio electrénico.

La metodologia aplicada se basa en herramientas cuali-cuantitativas que permiten
realizar un seguimiento dinamico de la evolucion del comercio electrénico en Argentina. La
informacidon recabada tiene como fin otorgar datos a las empresas para ayudarlos en la

toma de decisiones estratégicas relacionadas a acciones de acciones de posicionamiento
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tanto de las empresas, como de las organizaciones empresariales y administraciones
involucradas en la competitividad del sector empresarial.

Otra actividad del centro es el Indice de Confianza del Comercio Electrénico
(ICUE) es un sistema de medicion online que permite reconocer la curva actitudinal sobre
el par confianza - desconfianza. El ICUE se desglosa en dos indices menores que lo
conjugan que instalan las actitudes en un plano espacio - temporal.

Para el desarrollo se establecen una serie de preguntas cuyas respuestas se codifican
en valores numéricos cuya media representa el grado de conformidad de los usuarios de
comercio electrénico.

Para acceder a este dato se establece una perspectiva presente que genera el
Indicador de la Situacion Actual de Comercio Electréonico (ISACE) y las perspectivas
futuras o sea el Indicador de Expectativas sobre el Comercio Electronico (IECE).

Las variables que se ponen en juego son la de confianza, credibilidad y expectativas.
La metodologia de aplicacion se centra en la posibilidad de recabar informacion de los
usuarios que estén navegando en Internet y que a su vez sean parte del universo
analizado: usuarios que realicen alguna accién de comercio electrénico. El dato sera
ponderado a partir de una pregunta filtro que permita segmentar la confianza por tipos de
usuarios y empresarios.

Los primeros resultados del Indice de Confianza del Comercio Electrénico
(ICUE) mostraron una tendencia altamente positiva durante los Ultimos dos meses,
registrandose una variacion ascendente en el promedio general de marzo, abril y los

primeros dias de mayo.

Promedios generales de 2008 Indice de Confianza del Comercio Electrénico
= Marzo 71,24
= Abril 73,81
En los primero dias de mayo del 2008 el ICCE se ubica en los 71,01 puntos, si bien
se experimenta una leve baja, el nivel sigue satisfactorio.

Grafico N©° 8: indice de confianza del comercio electrénico®®
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Los datos se basaron en una muestra de 4560 casos. La informacion se encuentra disponible para consulta

online en el sitio web de la CACE http://www.cace.org.ar
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CONCLUSIONES

Como hemos visto en el desarrollo de este trabajo, es posible materializar en
realidades tangibles los beneficios de las nuevas tecnologias aplicadas al trabajo y los
negocios, ofreciendo a empresas, profesionales, no profesionales y emprendedores
soluciones concretas.

Consideramos que hace falta una fuerte difusion de los beneficios concretos que
producen en las empresas y personas bajo el contexto y realidad local aprovechando los
innumerables casos de éxito que existen en la mayoria de las industrias y sectores. Por otro
lado consideramos necesario un marco juridico que genere un ambito de confianza y
seguridad, aprovechar las tecnologias ya disponibles y ver los obstaculos por los cuales no
se estan utilizando y principalmente capacitar en estas nuevas tecnologias a las empresas y
personas para saber utilizarlas e implementarlas adecuadamente.

Identificamos que las condiciones basicas para aprovechar las ventajas de los
negocios y el comercio electrdnico, teletrabajo, los teleservicios y las nuevas tecnologias
para trabajar y poder llevar a escala representativa sus beneficios en lo econdmico y social,
se pueden resumir en las determinadas por la Economist Intelligence Unit Pyramid Research
en sus “e-rediness” rankings para 60 paises. Basa en seis categorias el “ambiente
favorable” para el desarrollo del comercio y negocios electronicos en la siguiente
ponderacion:

1. Conectividad (30%)

2. Ambiente favorable para los negocios (20%)

3. Adopcion por parte de los consumidores y empresas de los negocios y comercio

electrénico (20%)

4. Marco legal y regulatorio (15%)

5. Servicios de apoyo especifico (10%)

6. Infraestructura social y cultural (5%)

Muchos paises de nuestra region cumplen con muchas o todas de ellas. Existen otras
condiciones secundarias tales como los aspectos culturales, la idiosincrasia local, la
infraestructura inmobiliaria, la situacion general de la economia, entre otras, que hacen que
el tema deba ser abordado desde otros perfiles, y que nos diferencian de las experiencias
muy positivas de otros paises, en general mas desarrollados en temas de conciencia
ecolégica, en aspectos de regulaciones laborales, o hasta extremos en cuanto a las
condiciones de entorno, como son los paises nérdicos de Europa, con condiciones climaticas
poco comunes.

Si bien se afirma que Internet ha reducido las distancias y eliminado las fronteras

entre paises, esto en el comercio y negocios electrénicos es sélo parcialmente cierto.
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Todo producto o servicio que se transe a través de medios electronicos y no 100%
digitalizable debe ser transportado por los medios convencionales y debe cruzar fronteras
en muchos casos hostiles en virtud de altas tarifas, cuotas de importacion y otras barreras
arancelarias y no arancelarias.

Los paises desarrollados se encuentran mayoritariamente en el norte, mientras que
los “en vias de desarrollo” lo estan en el sur, se ve ahi que la distancia sigue siendo un
obstaculo al encarecer el costo del flete.

De manera que el comercio y negocios electrénicos trans-fronterizo constituyen la
porcion menor de las cifras vistas anteriormente y las que tienen mas complicaciones a la
hora de crecer. La mayor parte corresponde al comercio y negocios electrénicos practicados
dentro de cada pais. Nos es de extrafiar entonces que EEUU domine ampliamente en las

estadisticas por ser el nimero uno en las categorias “e-readiness”?’

y a la vez de gozar de
un mercado interno que, ponderado por su poder adquisitivo y movimiento econémico, es el
mas grande del mundo individualmente considerado.

Tampoco es de extrafiar que paises que carecen de mercado interno ni siquiera
figuren en las mediciones cuando hacen referencia a América Latina.

Teniendo en cuenta esta realidad es donde se deben analizar y explotar las

oportunidades que surgen para empresas y emprendimientos a nivel de segmentos de la
economia (Ejemplo: Artesanias en Paraguay, Turismo y Vinos en Argentina, entre otros) con
fuerte demanda en paises desarrollados, aquellos donde sus productos son 100%
digitalizables (Ej.: Servicios profesionales, capacitaciéon, desarrollo y programacion, etc.) y
situaciones que generan nuevas posibilidades de una amplia posibilidad de crecimiento
como las exportaciones inversas hacia los paises con fuertes comunidades de emigrados en
paises desarrollados (Perd, Bolivia, Paraguay, Argentina, Colombia, México, América
Central, etc.) por enumerar solo algunas opciones viables.
Como hemos analizado en el presente trabajo, las empresas, emprendedores, profesionales
y no profesionales tienen obstaculos y necesidades a la hora de utilizar las nuevas
tecnologias para trabajar o insertar sus negocios y emprendimientos en el mundo virtual y
del teletrabajo.

La intervencion de los gobiernos para fomentar el comercio y negocios electrdonicos
creando marcos legales y condiciones de desarrollo privado adecuados se torna
impostergable, mas aun si se tiene en cuenta que se trata de acciones que no requieren una
fuerte inversidon y si son generadoras de crecimiento de las economia principalmente del

sector Pymes y emprendimientos.

» E- readiness 2008, publicado en The Economist, se trata de un informe que determina la capacidad de un pais

para aprovechar las oportunidades que ofrecen las TIC, especialmente dentro del &mbito de las comunicaciones y
los servicios de Internet.
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La colaboracién entre los gobiernos y el sector privado son una herramienta eficaz
que debe ser explotada y promovida.

Uno de los aspectos criticos del éxito del uso de las nuevas tecnologias aplicadas al
trabajo y los negocios es su real posibilidad de generar valor econémico.

Aqui es donde encontramos el rol fundamental de instituciones como por ejemplo la
Camara Argentina de Comercio Electronico CACE, sus empresas y proyectos ya que son las
que facilitan los recursos, herramientas, servicios, productos y capacitacion para que esto
asi suceda.

La Camara Argentina de Comercio Electronico CACE y sus comisiones de trabajo
tienen como meta lograr la aplicacion practica de la teoria, con el desarrollo de casos de
éxito, reales y propios, de nuestros mercados latinoamericanos con un plan de accién
concreto realizado a partir de las necesidades de las empresas y personas que dia a dia
hacen realidad los negocios y el comercio electrdnico.

A través del Plan estratégico para el desarrollo del comercio electronico se
han fijado los objetivos para la gestion 2006/2008 con una vision a corto, mediano y largo
plazo dentro de estos cuatro campos de accién:

¢ Juridico: Proyecto de Ley de Comercio Electrénico

e Operativo: Plan de accion para la Aplicacion y Desarrollo Practico de la Firma
Digital, Certificados Digitales y Factura Digital - Observatorio Argentino sobre Comercio
Electrénico - OSACE

¢ Académico: Programa EDUCOMMERCE

e Difusion y Concientizacion: Programa regional de Desarrollo, Difusion y

capacitacién en Nuevas Tecnologias Aplicadas al trabajo y los Negocios

TENDENCIAS FUTURAS EN ARGENTINA:

Internet continuara creciendo y llegando mas lejos que su funcidon de informacion
(navegacion) y comunicaciéon (e mails, Chat).

Para los jovenes comienza a ser una forma de sociabilizacion (para hacerse amigos),
y una fuente de ganancia de dinero. Para los adultos, conexion con lo que los rodea vy
tiempo.

Por ultimo crece la proporcidn de la poblacidn en Argentina usuaria de Internet. Se

produce un doble fenémeno:

« Mas personas ingresan a Internet, se amplian los canales de acceso.

« Internet va madurando en sus usos como medio:
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= Genera nuevas pautas de informacion (nace la actualizacion de la informacion
durante todo el dia).

= Cambia la relacién de Empresas y Personas (El publico interactla cada vez
mas con las empresas a través de sus paginas y se vuelve un servicio nuevo
y valorado).

= Crece como medio de comunicacion valorado (acorta distancias) y en las
generaciones jovenes hasta inicia relaciones.

= Colabora en la vida cotidiana agilizando tramites, resolviendo consultas,
ahorrando tiempo (servicio).

= Se perfila como el medio mas valorado para consultas de productos y
servicios. Ayuda a decidirse y a consultar sin pasar por vendedores.

» Se transforma en una poderosa herramienta de promocion y de

comercializacion.

ARGENTINA EN NUMEROS3°;

@ Habitantes: 41.769.726 - Area: 2.777.409 Km.

Usuarios de Internet (Marzo de 2011): 27.568.000 (penetracion del 66%)

@ Usuarios de telefonia celular (Diciembre de 2010): 57.300.000 (penetracién del
137,2 %)

@ Usuarios de Facebook (Junio de 2011): 15.642.240 (penetracion del 37,4%)

®

30 Fyente: http://www.internetworldstats.com/
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