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Resumen

Con el comercio electronico {ce) se ha revolucionando
la forma de hacer negocios, lo que permite aias empre-
sas y consumidores nuevas posibilidades de ofrecer y
adquirir productos, con muchas ventajas, tales como:
la reduccion de costos, atencion directa al cliente y
eliminacion de barreras geograficas y de tiempo.

Este nuevo concepto de mercadotecnia utiliza
elementos del marketing tradicional, pero marca una
gran diferencia frente éste, por las caracteristicas de
espacio, el tiempo, la creacion de imagen, ia direccion
de la comunicacion, la interactividad y el llamado a
la accion.

El estabiecimiento del comercio elecironico se
puede realizar a través de cinco modelos: 1. B2B,
Business to Business, 2. B2C, Business to Consumer,
3. B2A, Business to Administration, 4. C2A, Gifizen to
Administration, y 5. C2C, Citizen to Citizen.

Un punto clave que puede obstaculizar el desarro-
llo del comercio electrdnico, es la incertidumbre que
genera fa compra por internet, para o cual existen
diversos sistemas como los de Secure Socket Laver
(ssL) y Secure Electronic Transaction (seT).

Tomando en cuenta los puntos béasicos para la
implantacion del ce, adicionado con las diferentes
estrategias de marketing, se presenta un modelo de
Marketing por internet.

Abstract

With the e-commerce there is been revolutionizing
the form of making business, what allows to the
companies and consumers new possibilities of offer
and acquire products, with many advantages, as: the
reduction of costs, direct attention te the client and
elimination of geographical barriers and of time.

This new marketing concept uses elements of the
traditional marketing, but it marks a great difference
with this, for the space characteristics, the time, the
image creation, the address of the communication,
the interactivity and the call to the action.

The establishment of the e-commerce can be
carried out through five models: 1. B2B, Business to
Business, 2. B2C, Business to Consumer, 3. B2A,
Business to Administration, 4. C2A, Citizen to Admi-
nistration, and 5. C2C, Citizen to Citizen.

A key point that can block the development of the
e-commerce, is the uncertainty that to generate the
purchase for internet, for that which diverse systems
exist like those of Secure Socket Layer (sst) y Secure
Electronic Transaction (set).

Taking into account the basic points for the insta-
llation of the ¢k, added with the different marketing
strategies, a model of Marketing by internet is pre-
sented.

CONCEPTOS BASICOS DEL
COMERCIO ELECTRONICO

Definicién de comercio electronico

E! comercio electronico se inicid
hace ya algunas décadas, primera-
mente con los intercambios de in-
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formacion entre empresas para me-
jorar la productividad y aplicacion
en la administraci6én de los pedidos
y los inventarios. Sus precursores
fucron tanto el sector financiero,
con las transferencias electrdnicas
de dinero y la transmision de orde-
nes e informacién financiera, como

empresas sectoriales que realizaban
intercambios electronicos de datos
sobre redes privadas o valor anadi-
do, aunque también se ha tratado
de vincular el origen de este con-
cepto con las transacciones clec-
tronicas derivadas de la utilizacion
por el consumidor de un cajero au-
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tomatico o del pago mediante una

tarjeta de crédito.

Segun Plant (2001), Whiteley
(2000) y Gordon (2000), hay diver-
sos argumentos sobre la utilizacién
del internet, tales como:
¢ Eliminacion de los limites geo-

graficos.

e Superar a la competencia o dife-
renciarse de ésta.

* Reduccion de costos.

* Mejorar, aumentar o consolidar
el posicionamiento del negocio
en la mente del consumidor.

 Superar las barrcras comerciales.

¢ Tfectuar una distribucién de in-
formacion a escala global y dis-

DINUIr SU COSLOo.

* Promover la investigacién y el
desarrollo.

* Distribuir informacion a partir
de un solo archive.

* Obtener informacion especifica
sobre los clientes actuales v po-
tenciales.

* Captar nuevos clientes.

* Personalizacién de las necesida-
des de cada visitante o cliente.

* Efectuar transacciones comer-
ciales dircctamente.

¢ Mejorar los servicios a los clientes.

La World Wide Web

La telarafia mundial de la infor-
macion (lamada también web o
www), es una de las herramientas
mas populares de las que hacen uso
quienes transitan por el internet; se
podria definir como una coleccién
de archivos que incluyen informa-
cion en forma de textos, grificos,
sonidos, videos, etc., asi como de
vinculos con otros sitios.

Los programas para computa-
dora conocidos como navegado-
res Netscape Navigator o internet
Explorer de Microsoft, utilizan el
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protocolo de transferencia de hiper-
texto HTTP (HyperText Transfer
Protocol), para ubicar y recuperar
las paginas o sitios web, con lo cual
el usuario no requiere conocer
donde se ubica el sitio que busca y
s0lo indica la direccion, el resto del
trabajo es efectuado por los progra-
mas exploradores o navegadores.

Esta herramienta ha sido tan
importante que sdlo con ella se
pueden integrar en las paginas que
conforman un sitio web cotnercial,
fotografias de los productos, ima-
genes con movimiento, video en
tiempo real, sonido en tiempo real,
iconos con movimiento, texto en
distintos formatos, fondos del tipo
que 1magine, vinculos hacia otras
paginas, catilogos de productos,
etc. internet, y en especial la Word
Wide Web, dota a empresas y con-
sumidores de nuevas posibilidades
de ofrecer y adquirir productos.

Aspectos quie tormar en cuenta
al iniciarse en el comercio
electrénico (cz)

Vender un producto de manera
electronica puede tener ventajas,
entre las que destacan: la reduccién
de costos por eliminacién conside-
rable de intermediarios fisicos, la
atencion directa al cliente y la eli-
minacion de barreras geograficas y
de tiempo.

Si se ofrecen servicios en inter-
net, se tienen también algunas ven-
tajas: el servicio puede colocarse de
forma inmediata con respectivas
ventajas econdmicas; una vez que
se han cubierto los requerimientos
o necesidades del primer cliente,
los servicios pueden ser vendidos a
otros clientes con necesidades simi-
lares; el uso de internet permite al
cliente recibirlo en su computado-

ra en poco tiempo y de forma per-
sonalizada.

Es importante colocar la ma-
yor informacion posible sobre los
productos, ya que con base en esto
el cliente podra decidir cerrar una
transaccion comercial.

Mercado meta

Cuando se desea iniciar en el cg
se deben hacer algunas pregun-
tas: ¢Conocemos a) plblico obje-
tivo al que dirigimos el producto?
¢Estamos conscientes de todo el es-
fuerzo y apoyos que hay que hacer
para venderlo?

De hecho, ¢l piblico objetivo
es finalmente quien —en la mayo-
ria de los casos— indica, de forma
directa o indirecta, dependiendo de
los medios que se le brinden, qué
otros productos desea ver anuncia-
dos en el sitio, cuiles no deberfan
estar, qué informacion adicional
requicte para poder comprar con
seguridad, qué cambios o mejoras
en la operatividad del sitio harfan
mas eficiente el proceso de compra-
venta, etcétera.

Mohammed (2001) y Rayport
{2001) proponen que, entre otros,
se tomen ¢n cuenta para el merca-
do meta estos aspectos:

* El nivel al que se plantea atacar
al mercado.

¢ Elupo de clientes que se atendera.

* La capacidad tecnoldgica de los
clientes.

* La capacidad de pago de los
clientes.

* Los clientes actuales o totalmen-
te nuevos.

* Los habitos de compra del pro-
ducto.

* Conocimiento del sitio comer-
cial en internet y los productos
que ofrecer.
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Visualizacion como negocio nuevo

Un elemento importante que ad-
ministrar es el catilogo electrénico
de productos, el cual es la version
digital de un listado de productos,
mismo que se emplea en el nego-
cio tradicional para dar a conocer

o para informar a los clientes de su

existencia.

Para ubicar el nuevo negocio, se
tiene que analizar en cual servidor
web se hospedari el sitio; es decir,
en qué computadora colocara la
programacion del sitio comercial.
- Se puede optar por una computado-
ra propiedad de la empresa, o bien
subarrendar espacio en alguna de
un proveedor de servicios de inter-
net como Prodigy, Shopping Park,
Puntocom o Delphos, también en
un lugar donde se pueda desarrollar
éste sin pagar absolutamente nada
por mantenerlo “al aire”, como en
el caso de Yahoo.com, Terra.com,
etcétera.

Bajaj (2000} y Plant (2000), co-
mentan que existen niveles de pro-
cesos dentro del nuevo esquema, y
proponen los siguientes:

s Proceso de produccion. Donde
se defina si se utilizara intranet,
extranet o internet.

¢ Proceso de compras. Donde se
analice si se adquieren materiales
por este medio.

¢ Proceso de ventas. Detallando
si actualizamos catalogos por in-
fernet.

* Proceso de entrega. Verificacion
por internet de la oportunidad y
medio de envio.

¢ DProceso de promocidén. Analisis
de lo que se haga por internet.

® Procesodeatencionalcliente. Orien-
lacién permanente al cliente.

* Proceso de pagos. Forma de facili-
tar la realizacion de los mismos.
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s Proceso de comunicacién inter-
na y trabajo en equipo.

o Proceso administrativo, Cuanto
se aplica y en qué partes del pro-
ceso.

Proteccion en internet

Dada la incertidumbre que genera
la compra por internet, se han desa-
rrollado sisternas  tales
como los de Secure Socker Layer

(s} y Secure Electronic Transaction

diversos

(seT), buscando reforzar un especie
de herramienta que certifique la se-
guridad en internet.

El comercio electronico en México

Segiin estimaciones de especialistas,
provenientes de fuentes diversas,
en México hay entre 2.1 y 3 mi-
llones de usuarios de internet, con
un crecimiento de mas de 100%
anual, y se espera que csta cantidad
alcance los 6 millones para el afo
2003. También se calcula que hay
alrededor de un millén de usuarios
mexicanos en Estados Unidos que
compran anualmente mas de 50 mi-
llones de dolares, lo que representa
una cifra muy importante de clien-
tes potenciales para el comercio
electronico en México. En nuestro
pals hay alrededor de 50 tiendas
virtuales, y durante 1998 se hicie-
ron compras en internet por $30
millones de ddlares, en su mayoria
en tiendas extranjeras, de las cuales
Amazon (el sitio web comercial de
libros mas grande del mundo) fue la
mas beneficiada. Para el afio 2003,
los especialistas estiman que desde
México se generaran ventas por al-
rededor de mil a tres mil millones
de délares, esto gracias al aumento
de usuarios mexicanos que tendra
acceso a internet.

Categorias dentro del comercio
electronico a través de internet

Entre los aspectos fundamentales
que han influido para definir las
categorias de comercio electronico,
Plant {2000) menciona los siguien-
tes: sector en el que opera el nego-
cio, ¢l giro del negocio, la actividad
preponderante del negocio, la com-
petencia y el mercado meta al que
se dirige.

Entre empresas (B2B,
Business to Business)

Los procesos que se integran den-
tro de esta categoria van desde el
abastecimiento de los insumos,
hasta la venta y distribucion de Jos
productos o servicios, donde parti-
cipan los empleados, proveedores,
distribuidores, el gobierno y los
clientes.

Esta calegoria requiere la rede-
finicién de los procedimientos, las
funciones y las actividades del ne-
gocio, con la finalidad de simplificar
notablemente la labor administra-
tiva mediante la automatizacion de
procesos v la interrelacion estrecha
entre las areas que integran el nego-
cio; como consecuencia de lo ante-
rior, se podria contar con una ar-
quitectura organizacional agil y flexi-
ble, con los ingredientes necesarios
parasermodificadarapidamente,con-
{orme los requerimientos de su pro-
pio negocio, mercado y competencia.

Plant (2000) y Rayport (2001)
hablan de la estructura tecnolbgica
para la operacién de un sitio de co-
mercio electronico entre empresas,
el cual se constituye generalmente
por los elementos que se detallan a
continuacion:

1. Planeacion de recursos em-
presariales  (Enterprise  Resource
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Planning: ErP). Una de las ventajas
de esta aplicacidon es que sus estan-
dares de operacidon son utilizados
mundialmente, lo que prepara a la
empresa para enfrentar los efectos
de la globalizacion.

2. Administracion de la cade-
na de suministro (Supply Chain
Management: scM). Entre los bene-
ficios que se pueden obtener con la
implantacion de esta aplicacién se
encuentran los siguientes: catilogo
de precios de proveedores, admi-
nistracion y precision de inventa-
rios, administracidén de las drdenes
de compras, administracién de las
4rdenes de ventas, administracion
de oOrdenes de logistica para volver
mas eficientes los procesos de em-
paque 'y enViO.

3. Administraciéon del dise-
fio de productos (Product Design
Management: PoM). Esta aplicacion
ha sido de gran wtilidad en la indus-
tria automotriz, donde ha permiti-
do la planificacion del disefio y la
produccion basados en los requeri-
mientos explicitos de su mercado,
proveedores y empleados.

4. Administracion de la relacién
con clientes (Costumer Relationship
Management: crM). El sitio web de
la empresa mexicana Cephren es
un ejemplo de esta categorfa; se
trata de un portal especializado en
el sector de la industria de la cons-
truccidon que provee principalmen-
te servicios de documentos online
para el aprovisionamiento y la ges-
t16n electrénica de proyectos a los
sectores industriales y de servicios

De empresa a consumidor

(B2C, Business to Consumer)

El sitio web comercial a través de
Internet funciona como un gran
aparador mundial, dondc la empre-
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sa puede ofrecer sus productos o
servicios a los clientes potenciales a
traves de imagenes digitalizadas, so-
nido, video, ete., que integran el ca-
talogo de productos, integrado por
un listado electrénico ordenado
y clasificado de los productos que
dispone para su venta, aunado a la
descripeion de los mismos, precios
actuales y las opciones de uso.

Al establecer contacto directo
con los clientes, la empresa puede
obtener sus datos, que podran ser
almacenados en una base de datos
que le permitira levar un segui-
miento especifico sobre habitos de
consumo, facilitando asi la prome-
cion de ciertos productos de acuer-
do a un perfil, y dando lugar a la
personalizacion de productos o ser-
vicios. Al sentirse identificado con
el sitio web comercial, por su trato
o por la imagen que éste presenta,
el cliente puede participar activa-
mente con la empresa, mostrando
sus mnquietudes e ideas, que seran
de gran utilidad para la creacién de
nuevos productos o servicios.

El B2C puede ser considerado
un espacio del mercado electroni-
co por medio del cual un cliente
minorista que quiere realizar una
transaccién  interactla con una
organizacion. Algunos ejemplos
de organizaciones B2C totalmente
en linea son Amazon.com, eBay y
Princeline.com.

Entre empresa y administracion
(B2A, Business to administration,
también denominado B2G,
Business to Government)

Los negocios pueden contactar a
las distintas instancias guberna-
mentales con el objeto de ofrecer
sus productos y servicios, cumpli-
mentando los requerimientos esta-

blecidos en las licitaciones piiblicas
por medio de internet. Con esta ca-
tegoria tanto las empresas como las
agencias gubernamentales pueden
proporcionar Mmejores Servicios.
Asimismo, secretarias de Estado
en México, como la de Economia,
venden informacion digital sobre
los estudios e informacion especifi-
ca a los empresarios, sin tener limi-
tantes de tiempo ni de lugar. Entre
los ejemplos de los sitios que Hevan
a cabo esta categoria de comercio
electronico en México se encuentra
Comprante, el Sistema Electrénico
de Contrataciones Gubernamen-
tales desarrollado por la Secretaria
de la Contraloria y Desarrollo
Administrativo, que busca a través
de internet simplificar, moderni-
zar y transparentar los procesos de
contratacion de bienes, servicios,
arrendamientos y obra piblica de
las dependencias y entidades de la
Administracion Publica Federal.

Entre cindadano y administracion
{C2A, Citizen to Admunistration,
C26)

Esta categoria contempla princi-
palmente la relacion comercial es-
tablecida entre el ciudadano y la
administracion, donde el primero
funge como cliente que adquiere
a través de un sitio web diversos
productos o servicios tales como
mformacion en su version digital,
asesoria, etcétera.

Entre cindadanos

(C2C, Citizen to Citizen)

En esta categoria se presentan sitios
web que funcionan como grandes
avisos de ocasion o también donde
se realizan subastas entre particula-
res.
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Gobierno a empresas (G2B,

Government to Business )

Una de las estrategias que ha segui-
do el gobterno para racionalizar los
procesos  es proveer documenta-
cidn en linea, lo que vuelve mas fa-
cil la tarea de buscar documentos,
esto genera un gran estimulo para
las empresas y una reduccién de

costos para el goblerno.

Organizaciones nuevas:
las gue nacen en la red

En realidad, el mercado de ofertas
publicas iniciales mas exitosas de
la historia fue el sector de internet.
Plant (2000) menciona que en 1998,
las tres empresas mas importantes
generaron una sorprendente su-
bida de precios de 990% en pro-
medio (E Bay llegd a 1,442%), y
solamente los resultados de tres or-
ganizactones resultaron negativos.

Para crear sistemas interorgani-
zaclonales, B2C, consorcios, B2B,
B2G, G2B, la clave es determinar las
competencias centrales (core compe-
tences) de la organizacion, disuin-
guir las limitaciones del nuevo es-
pacio del mercado y evaluar los me-
canismos disponibles para avanzar.
Esto puede implicar que la empresa
cambie en forma radical, pasando
de un espacio minorista un espacio
gubernamental o uniéndose a com-
paiiias que antes eran competidoras
para crear ufl CONSOICo.

Empleo de Usenet y Listservs
para trabajo encubicrto

La web es solo la parte mas visible
de la red, hay decenas de miles de
grupos de interés Usenet, que son
escncialmente grupos pablicos de
discusion que se pueden leer y
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donde poner avisos, para obtener
referencias de los nombres de los
competidores, productos, servicios
y el personal. Existen varios pro-
gramas disponibles para su lectura
o para colocar avisos disponibles
para los grupos de Usenet, como
por ejemplo, el lector de noti-
cias Free Agent (hutp://fortein.
com/forte} de Forte Inc., o el lec-
tor de noticias incorporado en la
mayoria de los navegadores web,
como Microsoft internet Explorer,
Netscape u Opera.

Ademas de Usenet, existen listas
de correo que utilizan ya sca list-
servs o listprocs, que generalmente
son discusiones que se realizan me-
diante correo electronico. En lugar
de ir a Usenet, que es un poco mas
publico, se puede inscribir en las
listas de discusion por correo elec-
trénico relativas a la industria y los
competidores.

MARKETING EN INTERNET

Diferencias entre el marketing en
linea y el marketing tradicional

Internet es un medio de marketing
que exige que se sigan reglas y re-
glamentos especificos para hacer
negocios eficazmente.

Janal (2000) menciona las seis
principales diferencias entre el
marketing tradicional y por inter-
net, entre las cuales destacan:

¢ Espacio.
¢ Tiempo.

Creacidn de imagen.

Direccidn de la comunicacidn.
Interactividad.
Llamado a la accidn.

Espacio

Publicidad anterior: El espacio es
un bien que se compra. Es caro y
finito. Sin importar el tamafio es-
tandarizado que compre, apenas se
podri hacer constar la historia de
Ia organizacion. Se deja fuera infor-
macién debido a las limitaciones,
restricciones y costos del espacio.

Publicidad nueva: El espacio es
limitado y barato. Se puede colocar
una cantidad equivalente a una en-
ciclopedia de informacion sobre la
empresa y sus productos por inter-
net por un monto modesto de dine-
ro. Por esto, se generarian mensajes
ala medida de los diferentes tipos de
compradores, los que buscan infor-
macion, los que estan conscientes
del dinero, los que estan orientados
hacia el valor, etcétera.

Tiempo

Publicidad anterior: El tiempo es
un bien que se compraen laradio y
en la television. Es caro y limitado.
Se tiene un periodo de tiempo niuy
corto para hacer llegar un mensaje.
Los publicistas tienden a tratar de
crear una imagen para la compafiia
o para el producto a través de los
medios visuales, debido a estas li-
mitaciones.

Publicidad nueva: El tiempo es
lo que los consumidores gastan. Es
un bien valioso para ellos por dos
motivos: estan gastando un buen
dinero por estar en linea y estan
pasando tiempo real alejados de
otros negocios o de otras activida-
des personales que constantemente
los necesitan.

Creacidon de imdgenes

Publicidad anterior: Las imagenes
se crean mediante fotografias es-
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taticas o en movimicnto, musica,
luces y accion. Las imagenes son
primordiales, la informacion es se-
cundaria. Se busca crear imagenes
mediante palabras y fotogratias que
desencadenen emociones.

Publicidad nueva: Las imagenes
se crean con informacion. Ya que
las herramicntas para audio y video
en mternet no son muy refinadas,
la principal forma de pasar infor-
macién es a través de la palabra
impresa ¢ internct aprovecha al
maximo el que sus guiones de ven-
ta e informacion sobre el producto
puedan escribirse con hipertexto,
caracteristica que permite que los
consumidores pasen de un dato a
otro a voluntad, en lugar de tener
que buscar en el documento com-
pleto en formato lineal de princi-
pio a fin.

Direccion de la comunicacion

Publicidad anterior: La television
transmite imagenes v mensajes a
personas que estan en un silléon,
sentadas pasivamente, que pueden
escuchar o ignorar su mensaje. Si
tienen preguntas, las respuestas no
estan disponibles de forma inmedia-
ta. Algunos comerciales presentan
un numero telelénico sin costo al
que se puede llamar, y empezar de
este modo una relacion. Pero esto
es mas la excepcidn que la regla.
Publicidad nneva: Los
midores buscan su mensaje. Ellos
eligen entrar en su cibertenda y

consu-

leer la informacién. No sélo eso,
esperan que la comunicacién sea
interactiva: desean poder establecer
una linea de comunicacion con la
empresa y conocer las respuestas a
sus preguntas rapidamente, sino es
que de inmediato.
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Interactividad

Publicidad anterior: Se ve la televi-
sién y aparece el comercial de un
auto nuevo. Si gusta el vehiculo, se
busca mas informacién. La compa-
fiia no la dice. No tiene el tiempo
para abarcarlo todo. Un nimero
telelénico sin cargo aparece ripi-
dammente en la pantalla, Tal vez
llamen. Tal vez se olviden de ello
cuando empiece el siguiente comer-
cal.

Publicidad nueva: Los pedi-
dos se basan en informacidn. Los
consumidores buscan respuestas a
pregumtas especificas. St se tiene el
producto adecuado y se describe en
fa forma correcta, habria mayores
oportunidades de cerrar la venta
que cuando se recurre unicamente
a las emociones.

Nuevos paradigmas del marketing

y de la publicidad en linea

El marketing en linea es una rama
nueva de un arbol viejo: marketing,
que se define como el proceso de sa-
uisfacer las necesidades y los deseos
humanos mediante informacion,
servicios o productos a través del
intercambio de dinero. Para con-
vertirse en un especialista de marke-
ting en linea, se deben conocer los
tundamentos del proceso de mar-
keting, incluyendo la evaluacidon
de las necesidades, la investigacién
de mercado, el desarrollo, precio,
distribucién, publicidad, relaciones
publicas, promociones y venta del
producto.

El marketing en linea hace uso
de la presentacién de los materia-
les de venta interactivos que satis-
facen las necesidades de cada clase
de comprador. En vez de crear un
mensaje para el minimo comun

denominador, como lo hacen los
anuncios por television, por ejem-
plo, los especialistas en markering
cn linea elaboran folletos interac-
tivos que permuten a los usuarios
escoger la informacién que desean
ver en el momento que quieran.
Las empresas pueden crear presen-
taciones individuales de ventas que
se ajusten a las nccesidades de cada
comprador.

Janal (2000} menciona que hay
quince pasos para aumentar la efi-
ciencia del marketing por internet:

1. Tener disponible el sitio en
varios idiomas.

2. Tomar en cuenta las diferen-
cias culturales.

3. Tener cuidado con la eleccién
de las palabras y de las frases idio-
maticas.

4. Tener cuidado con los colores.

5. Observancia de las leyes inter-
nacionales.

6. Facililar la adecuacion del tipo
de cambio del dinero.

7. Facilitar que se acepte el dinc-
ro de los clientes.

8. Asegurar poder comerciar en
Otros paises.

9. Enviar los negocios a los ope-
radores locales.

10. Crear la mezcla de produc-
tos adecuada para el piiblico inter-
nacional.

11. Poner atenctdn a los soni-
dos.

12. Probar la pagina con gente
nativa del idioma en que se presen-
ta,

13. Probar la pagina con un na-
vegador que muestre el alfabeto
adecuado para asegurarse de que el
texto es legible.

14. No usar demasiadas image-
nes.

15. Crear formularios para direc-
clones con los titulos adecuados.
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PROPUESTA DE MODELO
DE MARKETING POR
INTERNET DE EMPRESA A
CONSUMIDOR

Conforme la informacion que n-
tegran los capitulos anteriores, se
presenta la propuesta de disefiar e
implantar una estrategia de marke-
ting por internet en la categoria de
empresa a consumidor.

Crear un equipo de trabajo
comprometido

Antes de comenzar el proyecto de
implantacidn, es importante reunir
un equipo de trabajo capaz de com-
prometerse a alcanzar el objetivo
trazado: comercializar sus produc-
tos a traves de internet. Se reco-
mienda que el equipo de trabajo
defina aquellas actividades que sean
necesarias y que establezcan una
agenda de trabajo.

Registrar el nombre de dominio

Debe seleccionarse y registrar un
nombre de dominio o direccion
electronica para el sitio web comer-
cial. En un principio, las direcciones
tenian Unicamente un formato nu-
mérico conocido como direccion
IP (IP Address: internet Protocol
Address, que en castellano significa
protocolo de internet de direccio-
nes), al pasar el tiempo se creo el
sisterna de nombre de dominio (DNs
o Domain Name System), sencillo y
facil de utilizar, que no sustituyc al
primero sino que Unicamente vino
a facilitar la tarea. Este sistema de
dominios permite identificar cada
computadora en la red de redes
de forma mas facil, pues funciona
rncdiante Simples nombfes:, J.Si un
simple dominio viene a ser la forma
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mas sencilla de localizar una com-
putadora o red de internet, que ga-
rantiza ademas su propia identidad.
El nombre del dominio esta
compuesto por un conjunto de
palabras, separadas mediante un
punto. Cada vocablo se encuentra
ordenado de manera jerarquica, de
forma que los dominios se escriben
en orden de importancia, general-
mente de derecha a izquierda.

Seleccionar un nombre de dominio

En internet, y la web espectficamen-
te, todos los participantes quisteran
poseer un nombre que atrajera a
miles o millones de visitantes hacia
un determinado sitio web, sin em-
bargo muy pocos sitios tienen esa
capacidad, y aquellos que la poseen
generalmente son propiedad de
otras compaifiias. En la actualidad
muchos emprendedores de inter-
net que se dedican Unicamente a
distribuir productos, han apartado
muchos nombres tipos geneéricos
como regalos, ofertas, remates, li-
bros, discos compactos, software,
consultoria, etc. A continuacion,
se presentan algunos puntos im-
portantes que considerar durante
la seleccion del nombre.

El nombre de la empresa como
nombre de dominio

Dado que la empresa cuenta ya con
un nombre y que éste tiene clerto
posicionamienio en la mente de
los consumidores, es recomendable
procurar que el nombre de domi-
nio sea el mismo que lleva el nego-
cio tradicional. Se debe tomar en
cuenta que las principales empresas
en el mundo han elegido este tipo
de esquemas para nombrar a sus si-
tios web comerciales.

El nombre de producto o linea
de ellos como nembre de dominie

Si la empresa produce un produc-
to lo suficientemente posicionado
en la mente del consumidor como
para que con éste se identifique a
toda la organizacidn, se puede uti-
lizar el nombre de ese producto
como nombre del dominio.

Eslogan como nombre de dominio

También se puede buscar entre los
esloganes publicitarios usados por
la empresa, aquel que mejor le haya
funcionado, el eslogan actual o el
que crea que la gente tiene mejor
ubicado. Existen empresas que se
han tardado demasiado en tomar
la decisién de incursionar en este
nuevo esquema, por lo que otras

posiblemente hayan registrado y

exploten el nombre de la empre-

sa para hacer negocios en internet.

Las compafiias que tienen marcas

registradas legales estan encontran-

do bastante facil proteger sus nom-
bres de domunio.

El dominio que se elija debe re-
unir, entre otras, las siguientes car-
acteristicas:
¢ Que logre captar el interés del

ptblico-objetivo al que se dirige

el sitio web comercial.

* Que describa sus actividades o el
producto.

e Que sea facil de recordar.

* Que sea lo mis corto posible.

* Que se pueda posicionar en la
mente de los consumidores de
forma rapida y definitiva.

* Que se sea un dominio .com y
con la extension del pais.
Cuando finalmente tenga su

nombre, debe registrarse. Esta tarea

la puede realizar el propio empresa-

rio, alguna persona del equipo, o
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bien puede recurrir a un tercero,
va sea un proveedor de servicio
(Iﬂtmet Se?‘"vice P?O'Uid(:‘?‘: ISP) oun
servidor de aplicaciones para inter-
net {Application Service Provider:
ASP).

Realizar las actividades
de desarrollo internamente
o que otros lo hagan

El siguiente paso por realizar es de-

cidir si el equipo de trabajo llevara

a cabo el desarrollo del sitio web

comercial o se dejara en manos de

otros profesionales. Para crear un
sitio web comercial se necesitara
emplear lenguajes de programacién
mas complicados que el HTML,
crear controladores de bases de da-
tos, presentar formularios y busca-
dores, implantar servicios de segu-
ridad, imagenes con caracteristicas
especificas, entradas a grificas espe-
crales, Uevar a cabo el desarrollo,
debera contar con conocimientos
avanzados sobre disefio para sitios
web comercial, sistemas para el con-
trol de bases de datos, sistemas de
criptografia y sistemas de seguridad,
programacion en C, Java Script,
etc., si se tiene el personal idoneo
que cubra estos conocimientos, de
lo contrario es recomendable acudir

a asesoria externa.

Entre los puntos que se deben
evaluar antes de contratar a un Isp,
destacan los siguientes:

» El software para la administra-
cién y mantenimiento del sitio
web comercial que empleara.

* La posibilidad de que desde la
misma empresa propietaria del
sitio web comercial pueda ser
administrado.

» El diseno de los sitios web co-
merciales que ha desarrollado, si
es el caso.
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* Los tipo de catalogos que permi-
te lntegrar.

*» La capacidad de emplear busca-
dores de productos.

* Los sistemas de pago/cobro que
pueden integrarse en el sitio web
comercial.

* Los convenios comerciales en-
tre él y la empresa, si es el caso
(cobrara una comision por cada
transaccion  efectiva  realizada,
le cobrara una tarifa fija por un
nimero determinado de transac-
ciones, etcétera).

¢ El personal técnico y su capaci-
dad para resolver imprevistos.

Ubicacion del sitio web comercial

Una vez registrado el nombre de
dominio y decidido quién se en-
cargara del desarrollo del sitio web
comercial, hay que establecer el lu-
gar donde lo alojara; de hecho, al
tiempo en que se registra el nom-
bre del dominio, se deberia decidir
en qué servicio web ubicarlo, es
decir en qué lugar se encontrarin
las aplicaciones o desarrollos que
mantendran presentes el negocio
electronico a través de internet.
Entre los puntos que debe eva-
luar antes de contratar el servicio
de hospedaje, se encuentran los si-
guientes:
¢ Los tipos de servidores web con
que cuenta.
¢ El lugar fisico donde se encuen-
tran los servidores web.
* Lasaturacién de servidores web.
» El porcentaje de tiempo al aire
de los sitios web comerciales que
actualmente hospeda y mantie-
ne.
* Los sistemas de seguridad de la
informacién con los que cuenta
SET, SSL, etcétera.

* Los planes o precios por hospe-
daje.

* El personal técnico y su capact-
dad para resolver imprevistos.

Desarrollo de la aplicacion web:
disesio del sitio web comercial

El disenio es uno de los elementos
basicos con cl que se define la per-
sonalidad del negocio ante el con-
sumidor, y es mediante éste que la
empresa puede llegar a diferenciar-
se de la competencia.

En internet el disefio de la estra-
tegia de marketing se lleva a cabo
mediante el desarrollo de un sitio
wep, o aplicacién para el World
Wide Web. Es importante que al
momento de desarrollar el disefio,
se cuiden detalles tan importantes
para la empresa como la imagen
corporativa, el manejo de las mar-
cas y patentes, etc. El disefio debe
estar siempre acorde con lo que el
sitio ofrezca.

Contenido del sitio web comercial

Se debe definir el contenido de cual
sera el contenido del sitio web co-
mercial en internet, es decir qué
informacién va a ofrecer al visitan-
te para lograr un buen lugar en su
mente, qué debe ofrecer para lograr
los objetivos que previamente se
habian planteado para el negocio
en internet.

Entre los elementos que hay que
constderar al momento de desarro-
llar un sitio web se encuentran los
sigulentes: secctones, productos,
frases o palabras empeladas, temas
tratados, tipografia, graficos, so-
nidos, videos, colores, tecnologia,
entre otros.



Identificacion del negocio
Los productos

Mas significativo es que el visitan-
te y potencial cliente conozca los
productos que ofrece el catalogo de
productos.

Formas de contacto del cliente
con la empresa

s Idioma.

o Disefio del sitio web comercial.

» La estructura del sitio web co-
mercial.

e Pigina inicial del sitio web o Home
Page.

s Tipos de Home page.

Seleccidn del software que permite
administrar y dar mantenimiento
al sitio web comercial

Existe una enorme cantidad de
software para computadora, tanto
de empresas reconocidas como de
desarrollos propios de pequefios
proveedores de servicio de comer-
cio electrénico, que permiten ad-
ministrar un negocio en internet.
Incluso si también se decidiera
por desarrollo interno, es decir el
personal de la propia empresa de-
sarrollara e implantara el comer-
cio electrénico, el software podria
ser suyo, de origen. Sin embargo
en la mayoria de las empresas, las
pequeiias, micro y medianas em-
presas no cuentan con recursos
téenicos v financieros suficientes
para llevar a cabo esto de manera
independiente, por lo que deber
recurrir a terceros (5P o Asp). Lo
mas importante y recomendable
es que con el software que pro-
porcione el desarrollador, si es el
caso, el empresario o su equipo de

colaboradores tenga el mando del
1egocio en internet.

La seguridad en el sitio web
comerctal: SETy SSL

Este punto es importante dado que
la seguridad, o mejor dicho la in-
seguridad, es el principal obsticulo
que ha venido limitando hasta el
momento las compras del piblico
consumidor a través de la web. No
se recomienda que usted o su equi-
po de trabajo trate de implantar un
esquema o desarrollo propio de se-
guridad, y si que acuda con exper-
10S para mayor asesoria. SSL es un
protocolo de proposito general que
sirve para establecer comunicacio-
nes seguras, fue propuesto en 1994
por Nestcape Communications
Corporation junto con su primera
version de su famoso navegador,
Nawvigator.

El estandar seT (Secure Electro-
nics Transaction) fue desarrollado
en forma conjunta por Master Card
y Visa en 1995, con colaboracion
de otros grandes desarrolladores de
software, entre los que destaca mM,
Microsoft y Netscape, para establ-
ecer un estindar mas seguro con
el cual se pudiera evitar el riesgo
de fraude en internet. Este estan-
dar tiene una gran ventaja: ofrece
autentificacién de todas las partes
implicadas.

La certificacion del sitio
web comercial

Existe otro inconveniente que ha
frenado lIa realizacién de transac-
ciones electronicas en la web: la
confianza. Es un hecho que los visi-
tantes de un sitio web comercial no
van a realizar transacciones si éste
no es seguro.

La atencién gue se preste al cliente

Desde el punto de vista del visitan-
te, y probablemente futuro chente,
la atencién que se Je brinde en el si-
tio web comercial es el aspecto que
la atencidn que se le brinde en el si-
tio web comercial es el aspecto que
mas valora, después de la seguridad
y muchas veces por encima de la ca-
lidad o el precio de los productos.

Subir el sitio web comercial
a internet

Una vez lista la aplicacién del si-
tio web comercial, debe llevarse a
internet, es decir, colocar la aplica-
cidon web en el servidor contratado
o en el propio. Esto posiblemente
lo deba hacer el desarrollador del
sitio en colaboracion con el admi-
nistrador.

Hacer las pruebas suficientes antes
de anunciar el sitio comercial

Una vez que el sitio web comercial
esta cargado y funcionando en in-
ternet, es necesario que antes de
darlo a conocer al pablico-objeti-
vo, se realicen el niimero suficiente
de pruebas sobre su funcionamien-
to. Haga que se corrijan todos los
desperfectos y vuclva a probar. En
cada prueba podrian presentarse
nuevos errores, PEro es mejor so-
lucionarlos antes de lanzar el sitio
web en grande que tener después
miles de problemas.

Lanzar una campania de publicidad
compartida

Un factor clave en materia de po-
sicionamiento en la mente de las
personas que visitan el sitio web
comercial es la promocion del mis-
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mo. Para dar a conocer el sitio web
comercial, debe entonces poner en
marcha una campafia de publicidad
compartida entre el desarrollador
del sitio y el negocio.

CONCLUSIONES

¢ Es importante conocer lo que
representa el comercio electro-
nico, asi como los tipos de co-
mercio que se han generalizado
en el mercado, por los niveles de
€xito que puedan representar.

* El marketing tradicional y el
marketing por internet presen-
tan diferencias y similitudes,
pero es importante ubicarlas al
momento de entrar al ce.

¢ El marco de referencia de la nue-
va estrategla de marketing por
internet viene desde el poder del
cliente, la hipercompetencia, la
tecnologia v las alianzas dentro
de un mundo globalizado.

» Los conceptos tradicionales del
marketing son: fronteras limi-
tadas en productos y servicios,
desarrollos competitivos lentos,
competencta entre industrias
individuales, comportamiento
bien definido de los clientes y
cadenas de valor muy extensas.

* La nueva economia se dirige a
buscar que no haya restricciones
de ningin tipo, con una intro-
duccién rapida de nuevos pro-
ductos y cadenas de valor facil-
mente reconfigurables.

* En la funcion del marketing por
internct también deben realizar-
se estudios de mercado bajo cri-
terios de investigacidn via datos
primarios o secundarios, que sit-
van de base para tomar una deci-
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s10n de crear un web comercial.
Las estrategias de marketing por
internet no son elementos aisla-
dos de la estrategia corporativa,
aunque la forma de posicionarse
ante los clientes es diferente, ya
que la ubicacién del mismo es en
el sentido de buscar lo que desea,
no recibir lo que le ofrece la em-
presa.

Las estrategias de marketing por
mnternet deben considerar la
imagen de dominio, de atencién
y seguridad para el cliente, que
son elementos clave para una re-
lacién duradera en la web.
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