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Introduccién

En los ultimos afos el mundo empresarial ha experimentado algunos cambios importantes en
cuanto a procesos comerciales y organizacién de las empresas. Las oportunidades de em-
presas y consumidores han ido en aumento gracias a las posibilidades de comerciar que
ofrece Internet, concepto que tratamos en el presente trabajo, centrandonos en lo que hoy en

dia denominamos comercio electronico o e-commerce.

El comercio electrénico permite a las empresas ser mas flexibles con sus operaciones inter-
nas y dar mejor servicio a los clientes. Este fendmeno ha sido toda una revolucién tecnologi-
ca. Algunas empresas han empezado partiendo de cero a apostar por esta nueva manera de
hacer negocios. Sin embargo, la gran mayoria son empresas de caracter tradicional, que
consideran el comercio electronico como un aspecto complementario a su negocio, del que

dia a dia hay que ir aprendiendo.

Y precisamente en este trabajo lo que se quiere hacer es un analisis sobre el Comercio
Electrénico como una herramienta mercadologica por parte de la empresa Televisa a traves
de su sitio de Internet que es Esmas.com, para ver cuales son los beneficios que trae el

usar esta, asi como ver también la manera en que esta funciona.

Primeramente se vera de manera general los conceptos de lo que es el marketing, asi como
el de Internet y Comercio Electrénico, también se vera lo que es la empresa Televisa con un
poco de su historia principios y estructura, por supuesto también la manera como surgio
Esmas.com y como esta hasta el presente. Todo esto para tener una visién general de lo
que es el tema, para de esta manera tener una idea mas clara del analisis que se va a llevar

a cabo.

Posteriormente se analizara lo que viene siendo Televisa Digital o Esmas.com, primeramen-
te se revisara lo que es el trafico en cuanto a las visitas de la pagina, posteriormente se ve-
ran las tendencias y/o preferencias de los usuarios junto con la competencia y otras opciones
que tiene el usuario o cliente, después los tipos de usuarios o clientes que mas frecuentan la

pagina, para tener claro cuales son los segmentos a los que la empresa Televisa dirige de



manera mas directa la pagina o sitio Web de Esmas. com y finalmente todos los contenidos

que hay en la pagina o sitio web.

Para asi de esta manera ver como ayuda a complementar los servicios que ofrece Televisa a
través de dicho sitio o pagina y si verdaderamente el Comercio Electrénico le ayuda como

herramienta mercadologica a la empresa.



CAPITULO 1 DEFINICION DE MARKETING

1.1 Definicion de Marketing.

El marketing, mas que culquier otra funcion de negocios, se refiere a los clientes, es la admi-
nistracion redituable de las relaciones con el cliente, pero este no debe entenderse como en
el sentido arcaico de realizar una venta, sino en el sentido moderno de satisfacer las necesi-

dades del cliente. (Kotler, Philip y Amstrong, Gary, Marketing Versién para Latinoamérica decimoprimera

edicion, editorial Pearson Educacion, México, 2007. ).

El marketing tiene dos facetas. La primera, es una filosofia, una actitud, una perspectiva, o
una orientacion administrativa que resalta la satisfaccion del cliente. La segunda, el marke-
ting es una serie de actividades usadas para implementar esta filosofia. La definicién de la
American Marketing Association incluye ambas perspectivas: “ Marketing es el proceso de
planificar y ejecutar la concepcion, asignacion de precios, promocion y distribucién de ideas,
bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan las metas individuales y organiza-

cionales. (Charles W. Lamb, Jr., Joseph F. Hair, Jr., Carl McDaniel, Fundamentos de marketing, 4a. ed., edito-
rial Thomson 2006)

.2 El proceso de Marketing.

La figura 1.1 presenta un modelo sencillo de los cinco pasos del proceso de marketing. En
los primeros cuatro pasos, las companiias trabajan para entender a los consumidores, crear
valor para el cliente y establecer relaciones firmes con éste. En el ultimo paso, las companias
obtienen las recompenses de crear un valor superior en el cliente. Al crear valor para los
consumidores, ellas, a la vez, captan el valor de los consumidores en forma de ventas, ingre-

sos y utilidades a largo plazo del cliente.



Figura 1.2 El Proceso del Marketing

Disefar una estrategia
Elaborar un pro- |de marketing orientan- |Entender el Mer-

grama de marke- |do a las necesidades y [cado, y las nece-
ting que entregue [los desos del cliente [sidades y los de-
valor superior seos del cliente

Captar valor de los |Establecer rela-
clientes, y obtener |ciones reditua-
utilidades y calidad |bles y lograr la
para el cliente satisfaccion del
cliente

Los primeros pasos del proceso de marketing se enfocan en la creacion de valor para los
clientes. La compania primero logra una total comprension del Mercado al investigar las ne-
cesidades del consumidor y al administrar informacion de marketing. Luego disefia una estra-
tegia de marketing orientado hacia las necesidades y los deseos del cliente, con base en las
respuestas a dos preguntas baiscas. La primera es “ jcuales son los consumidores a quie-
nes atenderemos? (Segmentacion del Mercado y direccion.) Las buenas comparnias de mar-
keting saben que no serian capaces de servir a todos los clientes siempre, sino que deben
enfocar sus recursos en los clientes a quienes puedan servir mejor y con mayor rentabilidad.
La segunda pregunta de la estrategia de marketing es “ ;como atenderemos mejor a los
clientes meta? (Diferenciacion y posicionamiento.) Aqui, el gerente de marketing establece
una propuesta de valor que expone con detalle los valores que la compafiia entregara para

ganar clientes meta.

Una vez decidida la estrategia de marketing, la compafiia disefia un programa de marketing,
consistente de los cuatro elementos de la mezcla de marketing, o cuatro P, que transforma la
estrategia de marketing en valor real para los clientes. La comparia desarrolla ofertas de

producto y crea identidades de marca fuertes para ellos; fija los precios de estas ofertas para



crear valor real para los clientes y las distribuye para que esté a disposicion de los clientes
meta. Finalmente, la compaiia disefa programas promocionales que comuniquen la pro-
puesta de valor a los consumidores meta y los exhorten a que actuen respecto de la oferta

de marketing.

Quizas el paso mas importante del proceso de marketing sea la construccién de relaciones
redituables y llenas de valor con los clientes meta. A lo largo del proceso, los gerentes de
marketing practican el manejo de las relaciones con el cliente para lograr la satisfaccion y el
deleite de éste. Sin embargo, para crear valor y relaciones con el cliente la compafia no de-
be trabajar sola; necesita trabajar de cerca con asociados de marketing, tanto dentro de la
compania como en todo el sistema de marketing. Asi, ademas de practicar un buen manejo
de las relaciones con el cliente, las empresas también practican un buen manejo de las rela-

ciones con los asociados.

Los primeros cuatro pasos del proceso de marketing crean valor para los clientes. En el pa-
so final, la compafia cosecha las recompenses de sus estrechas relaciones con el cliente al
captar el valor de los clientes. La entrega de un valor superior para el cliente origina clientes
bastante satisfechos que compraran mas y de manera repetida, lo cual ayuda a que la com-
pafia capte el valor de por vida del cliente y una mayor participacién de éste. El resultado a

largo plazo es un mayor valor del cliente para la empresa.

Finalmente , ante el panorama cambiante del marketing actual, las compafias deben tomar
en cuenta tres factores adicionales. Para disenar relaciones con los clientes y con los aso-
ciados, deben utilizar tecnologia de marketing, aprovechar las oportunidades globales y ase-

gurarse de que estan actuando de forma ética y socialmente responsible. (Kotler, Philip y Ams-

trong, Gary, Marketing Version para Latinoamérica decimoprimera edicion, editorial Pearson Educacién, México,
2007, p. 4y 28).



1.3 Mezcla de mercadeo

Un principal concepto del mercadeo, es el desarrollo de la mezcla de mercadeo; lo que signi-
fica un conjunto de variables controlables del sistema de mercadotecnia que desarrolla una
empresa para crear la respuesta que desea en su mercado meta. El objetivo de esto es ma-
ximizar las ventas y utilidades buscando una combinacién efectiva y eficiente de sus compo-

nentes (el producto, su precio, su plaza y promocion).

“Las mezclas de mercadotecnia exitosas se han disefiado para satisfacer los mercados obje-
tivos. Las variaciones en la mezcla de mercadotecnia no son accidentales. Los administrado-
res de mercadotecnia mas talentosos disefian estrategias para obtener ventajas sobre sus
competidores y de esa manera, servir mejor a las necesidades y deseos de un segmento
particular del mercado meta. Mediante la manipulacién de los elementos de la mezcla de
mercadotecnia, los administradores del area logran una sintonia fina de la oferta al consumi-
dor y alcanzan el éxito frente a la competencia. Por lo tanto, siempre que un plan de merca-
dotecnia amerite la participacion de un equipo de trabajo con capacidades de resolucion de
problemas a nivel de administracion, el cliente o duefio de la marca debera buscar el apoyo
requerido para poder encontrar el equilibrio de trabajo que se necesita para poder darle se-

guimiento al plan de marketing”. (Lamb, Hair, Mc. Daniel. Marketing. Sexta edicién. Editorial Thompson.
Mexico 1998)

Figura 1.2 Mezcla de Mercadeo (Elaboraciéon propia)

Mezlca de Mercadeo

Precio Promocion Plaza Producto
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1.3.1 Producto.

Un producto se puede considerar como el conjunto de beneficios y servicios que ofrece un

comerciante en el Mercado.

Un producto engloba atributos tangibles e intangibles (embalaje, color, precio, prestigio del
fabricante y del vendedor, etc.) que el comprador acepta como algo que ofrece satisfaccion a

sus deseos 0 necesidades.

Producto es todo aquello, favorable o desfavorable, que una persona recibe en un intercam-
bio.

1.3.1.1 Clasificacion de los Productos.

Productos de Consumo. Son aquellos que estan destinados a ser utilizados y adquiridos por
los consumidores, de acuerdo con sus deseos y necesidades, y se pueden utilizar sin proce-
so industrial adicional; es decir, son adquiridos en ultima instancia por el consumidor en su
forma original para ser consumidos o utilizados en el hogar. Los productos de consumo pue-

den clasificarse en los siguientes subgrupos:

- Duraderos y no duraderos. Los productos son articulos tangibles y de uso cotidiano.
Los no duraderos son los que tienen poca vida.

- De conveniencia o habituales. Son los que el consumidor compra con cierta regulari-
dad, sin planificacion.

- De eleccién o compra. Son aquellos cuyos atributos se comparan en el proceso de se-
leccion y de compra.

- Especiales o de especialidad. Son articulos con caracteristicas unicas o de identifica-
cion; el consumidor esta dispuesto a sacrificar su economia o esfuerzo para adquirir-
los, y por su mente no pasa la idea de aceptar otro articulo.

- No buscados. Son articulos por los que el sonsumidor no hace ningun esfuerzo de

compra, quiza porque no tiene presente la necesidad o deseo.
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- Productos industriales. Son bienes o servicios utilizados en la produccion de otros
articulos, es decir, no se venden a los consumidores finales. Los bienes industriales

abarcan suministros, accesorios, servicios e incluso fabricas o equipo.

1.3.1.2 Posicionamiento de un producto.

El término posicionamiento se refiere a un programa general de mercadotecnia que influ-
ye en la percepcion mental (sensaciones, opiniones y asociaciones) que los consumido-
res tienen de una marca, producto, grupo de productos o empresa, en relacion con la
competencia. Hoy en dia las empresas se preocupan por proporcionar satisfactores que

lleguen a posicionarse fuertemente en la mente del consumidor.

Es muy importante que las empresas elaboren cuidadosos programas de mercadotecnia
para crear y reforzar los posicionamientos deseados; de lo contrario, sera el mismo con-

sumidor quien defina su posicionamiento.

El mapa de posicionamiento o mapa perceptual es la representacién mental de las ima-
genes, percepciones, asociaciones, etc., que tiene el consumidor respecto de los produc-
tos, marcas o empresas competidoras dentro de una categoria determinada. El mapa de
posicionamiento generalmente se construye a partir de los atributos o beneficios de un

producto o marca.

1.3.1.3 Linea y mezcla de productos.

Linea de productos. Grupo de productos estrechamente relacionados porque satisfacen
una necesidad o se usan conjuntamente. Es un amplio grupo de productos con usos o

caracteristicas similares, ejemplo, linea blanca, linea electronica, etc.

Mezcla de productos. Es la lista de todos los productos que una empresa ofrece al con-

sumidor. La estructura de la mezcla tiene dos dimensiones: amplitud y profundidad.

12



La amplitud se mide por el numero de productos que ofrece la empresa en una linea; a
esto se le conoce también como variedad. La profundidad es el surtido de tamafos, colo-

res, modelos, precios y calidad que ofrece una linea.

Las estrategias de la linea son utilizadas tanto por fabricantes como por intermediarios;

entre ellas figuran:

- Expansion de la mezcla de productos. Una empresa puede aumentar su actual mezcla
de productos al incrementar el numero de lineas y/o profundidad de algunas de ellas;
las nuevas lineas pueden tener o no relacién con las existentes.

- Contraccién de la mezcla de productos. Un fabricante o un intermediario puede con-
traer su mezcla de productos eliminando lineas o reduciendo el surtido de éstas.

- Alteracion de los productos existentes. Con frecuencia puede ser mas ventajoso mejo-
rar y revitalizar un producto establecido que desarrollar e introducir otro porque en el

primer caso hay menos riesgo.

1.3.1.4 Planeacion y decisiones del producto.

La planeacion es la creacion del producto y es el punto de partida para llevar a cabo el pro-

grama de mercadotecnia de la empresa.
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Figura 1.3.1.4 Acciones recomendadas para los productos, de acuerdo con su clasificacion.

Cecer selectivamente
Especializarse
Superar debilidades
Retirarse

Invertir para crecer
Buscar participacion
Superar debilidades
Invertir en fotalezas

Proteger posicion
Invertir para crecer
Cultivar fortalezas

Buscar utilidades

Proteger fortalezas

Invertir en areas de
bajo riesgo

Cosechar
Minimizar inversion
Cosechar en operacién
de bajo riesgo

Cecer selectivamente
Enfatizar rentabilidad
Fortalizar habilidades

competitivas

Buscar utilidades
Proteger fortalezas
Minimizar inversion

Desinvertir
Cortar costos fijos para
inversions
Vender el negocio

Proteger y reenfocar
Defender fortalezas
Buscar utilidades sin
perder mercado

Modificacion del producto.

Es cualquier alteracién deliberada en los atributos fisicos de un producto. La decision de mo-
dificar un producto se relaciona principalmente con los que estan ya en la etapa madura o de
saturacion de un ciclo de vital importancia, y necesitan rejuvenenecer con cambios en el di-

seno.

Algunas modificaciones mas usuales en la formulacién de los productos son:
- Sabor
- Color
- Tamafo
- Material
- Valores funcionales
- Estilo

14



- Envase

-  Mecanismo

Eliminacion de un producto.

Los productos rigen los ingresos de una empresa; por eso en ocasiones resulta necesario
eliminar los productos no redituables, pues de no hacerlo mermarian la capacidad de apro-

vechar las nuevas oportunidades.

A pesar de los grandes costos de trabajar con productos débiles, muchas veces las empre-
sas se resisten a eliminarlos, ya sea por rezones logicas, sentimentales, por la existencia de

intereses creados o simplemente por inercia.

La gran mayoria de las empresas ha adoptado procedimientos normales para la eliminacion
de los productos; estos procedimientos suelen hacerse poco a poco o esporadicamente. Otra
forma de abordar el problema de manera eficiente es adopatar un sistema de administracién

por computadora para identificar y suprimir los productos débiles.

Nuevos productos.

Las empresas comprenden cada dia que su crecimiento esta quiza en el continuo desarrollo
o lanzamiento de productos nuevos y mejores. La renovacion continua parece ser la unica
manera de impedir que la linea de productos se vuelva obsoleta, aunque al mismo tiempo

resulte caro y peligroso dedicarse a innovar.

El éxito de una innovacién consiste en adoptar buenas medidas organizativas, administrar
profesionalmente el Nuevo producto, realizar investigaciones y predicciones detalladas, asi

como adoptar criterios analiticos para tomar decisiones. ( Fisher Laura, Espejo Jorge, Mercadotecnia
Internacional, editorial Mc Graw Hill 2004, p. 166-184)
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1.3.2 Servicios

Uno de los motivos que explican el lento crecimiento del marketing de servicios en la comu-
nidad académica es que muchos profesores de marketing consideraban que el marketing de
servicios no diferia mucho del de bienes. En ambos casos, era preciso segmentar los merca-
dos, delimitar los mercados meta y elaborar mezclas de marketing que satisfacieran las ne-
cesidades del Mercado que la empresa tenia como meta. No obstante, desde aquellos prime-
ros dias, mucho se ha escrito acerca de las diferencias especificas entre los bienes y los ser-
vicios, asi como de sus correspondientes implicaciones para el marketing. La mayor parte de
estas diferencias han sido atribuidas, principalmente, a cuatro caracteristicas singulares; la
intangibiilidad, la inseparabilidad, la heterogeneidad y al caracter perecedero.

Decimos que los servicios son intangibles porque son mas actuaciones que objetos. No po-
demos tocarlos ni verlos como hacemos con los objetos. Las personas producen los servicios
Y, en consecuencia, la variacion es parte inherente de su proceso de produccion. En cambio,
las personas los experimentan y los consumidores se forman juicios respecto de ellos, y esos
juicios son mas sbujetivos que objetivos. La produccion y el consumo son inseparables, es
decir, mientras que los bienes primero se producen, después son producidos y consumidos
de forma simultanea. Por ejemplo, el pasajero de una linea aérea primero adquiere su pasaje
y después viaja en avion, es decir, consume el servicio del vuelo al mismo tiempo que éste

se produce.

La heterogeneidad se refiere a la posibilidad de que la actuacion del servicio varie de una
transaccion de servicios a otra. Es imposible eliminar esta falta de consistencia, a diferencia
de lo que podemos hacer muchas veces cuando se trata de bienes. Por ultimo, perecedero
quiere decir que es imposible guardar los servicios: no podemos almacenar la capacidad de

los servicios que no ha sido usada ni es posible llevar inventarios de los servicios.

La inseperabilidad.

Una de las caracteristicas mas inquietantes de la experiencia del servicio se refiere al con-

cepto de la inseperabilidad. La inseparabilidad se entiende como (1) la relacién material entre
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el prestador del servicio y el servicio prestado; (2) la participacién de otros clientes en el pro-
ceso de produccion del servicio. A diferencia de lo que ocurre con un fabricante de bienes,
que rara vez veria a un cliente real mientras produce el bien en retirada fabrica, los peresa-
dores de servicios suelen estar en contacto constante con sus clientes y deben elaborar las
operaciones de sus servicios teniendo en mente la presencia fisica del cliente. Esta interac-
cion entre el cliente y el prestador del servicio define el incidente critico. Los incidentes criti-
cos representan una enorme oportunidad para las pérdidas y ganancias en cuanto a la satis-

faccion y la retencion de los clientes.

El caracter perecedero.

La cuarta y ultima caracteristica que distingue a los bienes de los servicios es su indole pere-
cedera. Lo que es perecedero también distingue a los bienes de los servicios y se refiere al
hecho de que es imposible hacer inventarios de los servicios. A diferecia de los bienes, que
pueden ser almacenados y vendidos cuando estan disponibles dejan de existir, Por ejemplo,
las habitaciones de un hotel que no se ocuparon una noche no pueden ser almacenadas y
usadas mas adelante; los asientos que la linea aérea no ha vendido no pueden ser inventa-
riados ni afnadidos al avion en época de vacaciones, cuando los asientos de avion esca-
seasn; y los prestadores de servicios, como dentistas, abogados y peluqueros, no pueden

recuperar el tiempo perdido de un espacio vacio en su agenda de citas. (Hoffman K. Douglas,

Bateson E. G. John, Fundamentos de marketing de servicios Conceptos, estrategias y casos, editorial Thomson
2002, p. 27,28,31 y 41)

1.3.3 Precio

En la antigledad el hombre adquiria los objetos que necesitaba por medio del trueque, es
decir, los bienes que requeria para satisfacer sus necesidades los obtenia a través de inter-
cambios. Posteriormente aparecio el dinero como un medio para facilitar las transacciones.

Asi se inici6 el desarrollo del comercio, y a través de éste surgid el precio del producto.

El dinero solo representa la medida social del valor, y éste es una proyeccion del hombre so-

bre las cosas. Existen dos tipos de valores:
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- Valor de uso. El valor de una cosa depende de la utilidad especifica que represente
para el individuo. Este valor es subjetivo e individual, haciendo abstraccién de toda
idea de intercambio.

- Valor de cambio. El valor de una cosa depende de la importancia que los demas adju-
diquen; este tipo de valor, al ser intercambio, satisface las necesidades del que lo po-
see en forma indirecta; también es subjetivo, y por lo general esta estrictamente ligado

a la idea de intercambio.

El precio de un producto es solo una oferta para probar el pulso del Mercado. Si los clientes
aceptan la oferta, el precio asignado es correcto; si la rechazan, debe cambiarse el precio
con rapidez o bien retirar el producto del Mercado. Por otro lado, si se vende a un precio bajo
no se obtendra ninguna ganancia y, en ultima instancia, el producto ira al fracaso. Si el precio
es muy elevado, las ventas seran dificiles y también en este caso el producto y la empresa

fracasaran.

La fijacion de precios es probablemente la mas compleja y dificil de las tareas, una funcion
clave de la mercadotecnia y, sin lugar a dudas, el tema al que mas tiempo le dedica el mer-

cadologo.

El precio es la cantidad de dinero que se necesita para adquirir en intercambio la combina-

cion de un producto y los servicios que lo acompafian.

La clave para determinar el precio de un producto es entender el valor que los consumidores
perciben de él. Dicho valor es el resultado de las percepciones de los consumidores acerca
de la satisfaccién total que el producto proporciona, partiendo del total del conjunto de bene-

ficios.

El conjunto de satisfacciones del producto incluye, ademas de las caracteristicas tangibles,
las intangibles; por ejemplo, la imagen de la empresa, del distribuidor, la garantia y la marca.
El precio del producto es con frecuencia el elemento mas sobresaliente que induce a la com-

pra; es el primer atributo que busca el consumidor potencial.
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Los conflictos mas comunes en el precio del producto surgen dentro de los canales de distri-
bucidén entre el comprador y el vendedor, y en el mantenimiento de los precios de reventa. En
cuanto al ambiente, los conflictos de precio se ven con mas claridad en las relaciones con los
competidores y en las politicas con el publico. El conflicto de precios es un factor clave para

explicar el comportamiento competitivo.

1.3.3.1 Importancia del precio para las empresas.

Para cualquier empresa, las ganacias se determinan por la diferencia entre sus ingresos y
sus costos. No obstante, los ingresos dependen tanto de los precios que fija la empresa co-
mo de la cantidad de productos vendidos.

El precio de un producto tiene un efecto muy importante en las ventas. En el caso de algunos
productos, un incremento en el precio causara un aumento en los ingresos por ventas, para
otros, la reduccion del precio dara origen a una mayor cantidad de ventas. Por tanto el precio
que se asigna a un producto tiene un impacto en los ingresos de la empresa y en sus benefi-

cios o utilidades.

El precio de un articulo o servicio determina de manera importante la demanda de mercado,
ya que afecta la posicion competitiva de la empresa y su participacion en el mercado. Sin
embargo, existen fuerzas que contrarrestan la importancia de los precios, tales como las ca-
racteristicas diferenciales del producto o una campana publicitaria convincente; por tanto, el

precio es importante, pero no exclusivo.

Cuando las condiciones econdmicas son buenas y los consumidores gozan de prosperidad,
entonces el precio no es tan importante como la planeacion del producto o las actividades de
promocion; sin embargo, en épocas de recesion o de inflacion, el precio es una variable muy
importante debido a que es la principal fuente de ingresos, y si el precio no se fija adecua-

damente, ocasionara problemas en las ventas.

Al fijar los precios, los especialistas en mercadotecnia deben considerar los efectos a largo

plazo y sus deseos personales de obtener beneficios. Ademas, las empresas que gozan de
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mayores ganancias pueden pagar mas a sus empleados, elevandoles su nivel de vida. (
Fisher Laura, Espejo Jorge, Mercadotecnia Internacional, editorial Mc Graw Hill 2004, p. 229-233)

1.3.4 Plaza.

La plaza se refiere a todas las actividades de negocios relacionadas con el almacenamien-

to y transporte de materias primas o productos terminados.

La meta de la distribucion o plaza es tener la certeza de que los productos llegan en condi-

ciones de uso a los lugares designados, cuando se necesitan.

La plaza, también llamada "distribucion" representa lo que hace la compaiia para que el
producto esté al alcance de los consumidores, es la ruta recorrida por el producto para lle-

gar a manos del consumidor.

Desde los aspectos fisicos de llevar el producto al consumidor hasta la seleccion de los ca-

nales apropiados de distribucion.

Para tomar decisiones con respecto a la distribucion, es necesario considerar lo siguiente:

- canal de distribucion deseado.

- el tipo de mayoristas y detallistas necesarios

- las actividades de reparto fisico requeridas para respaldar el movimiento de
los articulos.

- los medios por los que se asegurara la cooperacidn de intermediarios dentro

del canal".

Rolando Arelando define distribucién como “la variable de mercadeo que se encarga de lo-

grar que los productos de la empresa estén disponibles para los consumidores”.

Paralelamente a la gestion de las relaciones de la empresa con sus canales, se encuentra
la necesidad de realizar la gestion fisica de la relacién entre consumidores y clientes. Esta

tarea es la gestion logistica de la distribucion.
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Las empresas disponen de una red de organismos que reciben el nombre de cadena de

distribucion.

La organizacion de las relaciones de una empresa con los miembros de su cadena de distri-

bucion construye lo que se llama la gestion de los canales de distribucién.

Los canales de distribucién son seleccionados por la empresa de acuerdo a las caracteristi-

cas del producto, al publico meta al que esta dirigido, a consideraciones geograficas del pais.

Un canal de distribucion es:

"Un conjunto de organizaciones interdependientes, involucradas en el proceso de poner un
producto o servicio a la disposicion del consumidor o del usuario de negocios para su utiliza-
cion o su consumo". (Kotler, Philip y Amstrong, Gary, Marketing Versién para Latinoamérica decimoprimera

edicidn, editorial Pearson Educacion, México, 2007, p. 4 y 28).

Cada empresa tiene que identificar las diferentes formas posibles de alcanzar su mercado.
Estas van de la venta personal, a la utilizacion de dos, tres o0 mas niveles de canal interme-

diarios.

Estos participan en el proceso de distribucion al operar como enlace entre los productores y

consumidores finales.

Dentro de los intermediarios se encuentran:

- los mayoristas, que son empresas dedicadas al comercio de mayoreo, es decir,

- realizan operaciones de compra y venta de productos ya sea revendiéndolos o para
uso comercial.

- los detallistas, los cuales se dedican a actividades que intervienen en la venta de

productos a los consumidores finales para uso personal y no negociable.
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Kotler sefalé que se toman en cuenta los canales, cobertura, ubicacién, inventario y el trans-

porte, para lograr una adecuada distribucién del producto en el mercado potencial.

1.3.5 Promocioén

Son las actividades de comunicacion emprendidas por la empresa para dar a conocer los
atributos de su producto y persuadir al mercado meta de que los adquiera, la promocion es el
elemento que se utiliza para comunicar, informar y finalmente persuadir al mercado sobre, un

determinado bien o servicio.

Se puede valer de distintas herramientas para realizar la promocién de los productos. Estas
herramientas forman parte de un programa total de comunicaciones de mercadotecnia, lla-

mado mezcla promocional, la cual se vera mas a fondo en el proximo capitulo.

La mezcla promocional es el conjunto de herramientas promocionales que persiguen infor-
mar, persuadir y lograr satisfacer al consumidor, alcanzando de esta manera los objetivos de

publicidad y mercadeo de la empresa. Las cuatro herramientas promocionales son:

- La publicidad.

- La promocion de ventas.
- Relaciones publicas.

- Las ventas personales.

- Mercadotecnia directa.

1.3.6 Mercadotecnia por Internet.

Es el conjunto de actividades que permiten satisfacer las necesidades de un Mercado bien

definido que demanda productos y servicios a través de la World Wide Web.

El esfuerzo de mercadotecnia por Internet de una organizacion generalmente es congruente

con todo su programa de mercadotecnia. En la practica se maneja como un subsistema de
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todo el esfuerzo commercial, dirigdio a un Mercado dispuesto a establecer una relacion de

largo plazo a través de Internet.

En el estudio de esta especialidad se le clasifica como una forma de mercadotecnia directa;
por lo tanto, guarda estrecha relacion con subsistemas tales como las ventas cara a cara, el

correo directo y el telemercadeo, entre otros.

1.3.6.1 Objetivos
Como el resto de los subsistemas de mercadotecnia directa, la mercadotecnia por Internet
comparte los siguientes objetivos:

- Procura una comunicacién directa y de respuesta inmediata (uno a uno) con clientes
individuales cuidadosamente seleccionados.

- Busca interactuar con los clientes para establecer con ellos relaciones de negocios de
largo plazo.

- Utiliza las tecnologias de base de datos para convertir a prospectos en clientes fieles;
para fortalecer la lealtad mediante el envio de informacion, regalos y diversos mate-
riales; para reactivar las ventas ofreciendo productos nuevos, complementarios o sus-
titutos.

- Se empena en satisfacer las necesidades de clientes que desean comprar sin salir de
casa o de la oficina, pero que lo quieren hacer en forma divertida, comoda, sencilla,

comparativa, personalizada, oportuna, privada y con ahorro de tiempo.

1.3.6.2 Diferencias entre la Mercadotecnia tradicional y la Mercadotecnia por Internet.

Mercado Meta. La mercadotecnia tradicional se enfoca principalmente a la segmentacion de
mercados, en tanto ge la mercadotecnia por Internet se aboca a la comunicacion directa y
personal, permitiendo asi a las organizaciones, con apoyo en tecnologias de vanguardia, co-
nocer individualmente las neceisdades, demografia y psicografia de cada cliente con gran

exactitud.

Investigacion de mercados. Los proyectos importantes de investigacidon de mercados en la

mercadotecnia tradicional casi siempre requieren de la participacion de una agencia especia-
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lizada. Si a esta caracteristica se agregan los elevados costos de las investigaciones, se en-
tendera mejor por qué se trata de una actividad mercadoldgica que pocas empresas pueden
realizar. Internet democratiza la investigacién de mercados al permitir que cualquier organi-
zacion con presupuestos reducidos esté en posibilidad de colocar en su pagina web un cues-
tionario cuidadosamente disefiado para aprovechar toda la informacién que proporcionan en

forma permanente sus clientes y visitantes.

Producto 6 Servicio. Las empresas que cuentan con un sitio en Internet por lo regular ofrecen
y venden a través de éste los productos o servicios de su portafolio, de la misma forma en
que lo hacen a través de la mercadotecnia tradicional; sin embargo, Internet permite agregar
valor a la compra mediante servicios personales, de contenido e infromacion que dificilmente
pueden ser entregados en forma econdmica y oportuna a través de la mercadotecnia tradi-

cional.

Precio. Los precios en la mercadotecnia tradicional siempre consideran todos y cada uno de
los costos incurridos en la elaboracion de los productos y servicios, mientras que en la mer-
cadotecnia por Internet los fabricantes tienen la oportunidad de acortar los ciclos del negocio,
eliminando gran parte de la interaccion e intermediarismo comun en la mercadotecnia tradi-
cional. El resultado es un costo mas bajo que permite un precio menor. Ademas, Internet da a
los consumidores la oportunidad de realizar una amplia busqueda de los productos y servi-
cios que cumplan mejor con sus requerimientos; la variedad, la rapidez y la oportunidad ejer-

cen fuerte presion en los precios bajos.

Plaza. La mercadotecnia tradicional utiliza a los intermediarios correctos para que el cliente
encuentre el producto o servicio en el lugar donde lo busca, en el momento que lo desea y en
la cantidad necesaria. Por su parte, la mercadotecnia por Internet promueve la relacion direc-
ta entre clientes y fabricantes, reduciendo asi la importancia de los intermediarios y ahorran-
do margenes en la distribucion. Bajo este nuevo modelo, el fabricante tiene que desempenar
las funciones tradicionalmente realizadas por los intermediarios; entre las mas importantes
figuran: comunicacion con los clientes, almacenaje, dispersion de la oferta, entrega fisica, fi-

nanciamiento y servicio postventa.
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Promocion. Es en ésta donde la diferencia entre la mercadotecnia tradicional y la mercado-

tecnia por Internet es mas clara.

La publicidad tradicional implica un mondlogo. El fabricante envia sus mensajes y es-
pera que el consumidor demuestre con sus compras que los comprendié. Internet es
esencialmente un medio interactivo que promueve la comunicaciéon permanente. Por
medio de ella la organizacién se comunica y mas tarde recoge la respuesta del cliente
para volver a comunicarse, y asi sucesivamente.

Por su costo, los espacios y tiempos para la publicidad tradicional son limitados en el
los medios de comunicacién masiva, mientras que en Internet el espacio es ilimitado y
barato. Una organizacion puede colocar informacion propia en su sitio de Internet en
grandes cantidades, asi como de sus productos y servicios a la medida del auditorio.
Respecto al tiempo, los clientes estan dispuestos a proporcionar el que sea neceario
si encuentran valor agregado en el sitiio que visitan.

En la publicidad tradicional, las imagenes son determinantes para la comunicacion,
mientras que en la mercadotecnia por Internet es la informacion la que desempenfa el
papel primordial; es a partir de la informacion proporcional al “internauta” que éste ge-
nera imagenes mentales.

En la publicidad tradicional se confia en que los consumidores superen cada una de
las etapas del acrénimo AIDA (atencidn, interés, deseo y accidén) en su camino hacia
los productos y servicios, mientras que en la mercadotecnia por Internet los mercado-
logos son mas activos en la administracion de las etapas del acronimo, animando a

los internautas a superar cada una de ellas.

No obstante todas estas diferencias, todavia muchos mercadélogos ven la mrecadotecnia

por Internet simplemente como un medio mas de la mercadotecnia tradicional, ni mejor ni

peor, simplemente diferente. ( Fisher Laura, Espejo Jorge, Mercadotecnia Internacional, editorial Mc Graw
Hill 2004, p. 504-507)
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CAPITULO 2 INTERNET Y COMERCIO ELECTRONICO.

2.1 Medios de Comunicacion.

“‘Medios” es, en muchos sentidos, un término antiguo. Un “medio” es, en el sentido estricto,
un agente de transmision. Los antiguos creian que el universo estaba conformado por el me-
dio del éter. Para que se entienda mejor, el aire, o el agua, es un medio. En este sentido, un
medio de transmision -0 comunicacion- es un agente neutro. Sin embargo, se puede apreciar
con facilidad que a pesar de su estado aparentemente objetivo, la naturaleza de un medio ya

determina el tipo y la calidad de la informacion que puede pasar por él.

El uso moderno se apropié del término con el significado de medios de comunicacion. Aun-
que en la actualidad considerariamos al libro o la prensa como medios, el término tomé vi-
gencia con el surgimiento de la comunicacion a larga distancia a través de la tecnologia -o la
telecomunicacion. La telegrafia fue el primer medio de comunicacion verdaderamente mo-
derno, seguido rapidamente por la telefonia, la radio, la television, la transmision por cable y
satélite, y por supuesto Internet. Todo este desarrollo ocurrié en los ultimos 150 afos, la ma-

yor parte durante el ultimo siglo con Internet en la ultima década.

A lo largo del progreso de la tecnologia, cada nueva generaciéon de medios de comunicacion
trajo consigo su carga de utopias de creacion de espacios publicos de interaccion participati-
va entre ciudadanos informados que hacen uso de su derecho a la palabra. Todo medio de
comunicacion nuevo constituye al mismo tiempo el punto de disputas entre l6gicas societales
en competencia del Estado, del mercado y de la sociedad civil. Historicamente, las luchas por
la libertad de prensa, y la libertad de expresion que ella implicaba en ese entonces, han esti-
mulado y participado en las grandes batallas democraticas contra la censura, los derechos
humanos, la esclavitud, etc. Estas luchas han contribuido en gran medida a la elaboracion y
la fundacion de nuestras democracias y los principios y legislaciones que prevalecen en la
actualidad en términos de derechos a la informacién y a la comunicacién. Asi mismo, logra-
ron modelar una interseccion de espacios mediaticos en el cual coexisten diversas formas de
medios de comunicacién y de instituciones mediaticas. Hoy consideramos a los medios de

comunicacion como las instancias masivas de la comunicacion, ya sea la prensa, la radio y la
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televisidon en sus acepciones publicas, privadas o comunitarias. Se trata de mecanismos que
permiten la diseminacion masiva de informacién facilitando la construccién de consensos so-
ciales, la construccion y reproduccion del discurso publico y ciertos niveles de interaccion
principalmente de los nuevos medios independientes, alternativos y comunitarios.

(http://www.vecam.org/article683.html)

2.2 Internet.

Internet es un medio mundial de intercambio de informacién y comunicacién a través de una
serie de computadoras interconectadas. Se inici6 como un proyecto del Departamento de
Defensa estadounidense, pero ahora esta al alcance de culquier persona con computadoras
y modem. Si bien su componente mas conocido es World Wide Web (WWW), también inclu-
ye otros. En relacion con las empresas, algunos de esos elementos se acompafian de poten-

cial, si bien WWW es el que se ha desarrollado como su componente comercial.

Al igual que en el caso de otros medios analizados en la obra, el uso de Internet requiere un
plan. Deben considerarse el auditorio objetivo (usuarios de Internet), estrategias y objetivos

especificos, y métodos de medicion de la efectividad.

World Wide Web, al igual que otros medios, tiene clientes (usuarios) y quienes intentan lle-
gar a esos clientes (anunciantes, patrocinadores, empresas de comercio electronico). Tam-
bién a semejanza de otros medios, los mercados objetivo abarcan consumidores y el Merca-

do de empresa a empresa (b2b, business to business).

Objetivos del sitio web.

Cuando las grandes empresas empezaron a hacer negocios en Internet, crearon sitios web
sobre todo con fines de informacién. Empresas como United Airlines ya contaban con sitios
que no eran mucho mas que catalogos en linea, disefiados solo para fines de informacion.
Sin embargo, la funcion de los sitios web cambié rapidamente; ahora son mucho mas creati-
VOS y promueven imagines de marca, sirven para fines de posicionamiento, permiten ofrecer
promociones, brindan informacion de productos e incluso tienen a las ventas productos y

servicios. En 1995, con el advenimiento de Java fue posible crear graficos de alta calidad,
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audio y animacion en linea. Esto permitiéo que las empresas utilizaran Internet de una manera
por completo nueva, que va mucho mas alla de una simple funcion informativa. Como anali-
zaremos en este capitulo, se conserva el objetivo de difundir informacion, si bien ahora se

buscan objetivos adicionales de comunicacién y ventas.
2.2.1 Publicidad en Internet.

Al igual que los medios de diffusion o impresos, Internet es un medio de publicidad. Las
companfias y organizaciones que promueven sus productos o servicios deben considerar es-

te medio como lo harian con la television, revistas, publicidad en exterirores, etc.

Banner. Los anuncios de banner son la forma mas comun de publicidad en la WWW. Sirven
para crear conciencia o reconocimiento, o para objetivos de marketing directo, Estos anun-
cios asumen varias formas, como se ejemplifica en la figura 2.2.1, se les denomina paneles
laterales (side panels), rascacielos (skycrappers) o verticales (verticals). Aunque al principio
componian la inmensa mayoria de la publicidad en Internet, los estudios que cuestionaron su
efectividad provocaron su decadencia. Los informes de clicks de solicitud de informacion son
variables, si bien muchas investigaciones muestran una tasa de respuesta menor de 1%. Pe-

ro ahora a vuelto a subir el uso de estos.

Figura 2.2.1 Ejemplo de banner de la compafiia Movistar en la Pagina Esmas.com

Por s6l0 $5.s (% por llamada +
habla a nimeros fijos y movistar locales.

® @ 0 6 © &

mas Hisich W ¥ WDED FLAYER GliA T GYBES ESHAS MWL

movistar

) p: ) ~ale HAPA OE SITID »
O inemet @ esmas | | (Buscar) GU“SK HAZ DE ESMAS TU PAGINA DE HICID »

Agosto 1, DEPORTES | FUTBOL | ESPECTACULOS | CINE | TELENOVELAS | NOTICIEROS | NiOS | MUJER | SALUD | EMPLEO

Pop-ups/pops-unders. Cuando se conecta a Internet, son pequenas ventanas que frecuen-
temente aparecen cuando se accesa a ciertos sitios. Estas suelen ser mayores que el anun-

cio de banner, sin que ocupen la pantalla completa. Los pop-unders son anuncios que apare-
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cen bajo la pagina web y se tornan visibles solo cuando el usuario deja el sitio. Por ejemplo
si visita el sitio web de una agencia de viajes, es probable que aparezca un anuncio pop-un-

der de Orbitz, uno de los usuarios principales de este tipo de publicidad en Internet.

Interstitials (intercomercial). Los interstitials son anuncios que aparecen en la pantalla mien-
tras el usuario espera a que se baje el contenido de un sitio web. Aunque algunos anuncian-

tes piensan que los interstitials son irritantes y mas molestos que beneficiosos.

Vinculos. Aunque no se consideran un tipo de publicidad, los vinculos sirven para muchos de
los propdsitos mencionados. Por ejemplo, un visitante de un sitio puede hacer click en un

vinculo que proporciona informacion adicional o materiales afines.

2.2.2 Promociones de ventas en Internet.

Diversas companias han descubierto que Internet es un medio muy efectivo para difundir
promociones de ventas. Por ejemplo Huggies vincula las promociones de ventas a su sitio
web. También Levi's recurre a Internet para diversas promociones, como concursos, pelicu-

las en Internet y promociones relacionadas con el Supertzén.

2.2.3 Ventas personales en Internet.

Internet ha sido beneficiosa y dafiina para muchos de los que se dedican a las ventas perso-
nales, en particular en el Mercado de empresa a empresa. En algunos casos, Internet consti-
tuye una amenaza que podria dejarlos sin trabajo. Las compaiias se dan cuenta de que
pueden seguir siendo efectivas —e incluso mas- con una presencia fuerte en la WWW. El alto
costo y las desventajas del alcance deficiente del personal de ventas han hecho que estas

compainias limiten las contrataciones e incluso recorten su fuerza de ventas existente.
Los visitantes de sitios web obtienen mucha informacién de los productos y servicios de la

companiia. A cambio, se convierten en un recurso valioso de contactos para el personal de

ventas interno y externo. No solo los posibles clientes se enteran de los ofrecimientos de una
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compainia, sino que la organizaciéon de ventas puede atender y clasificar a los prospectos de
manera mas rentable.

Internet también puede servir para estimular la prueba de productos. En muchos casos, los
vendedores llegan solo a una fraccion de la base de clientes potenciales. Las demostracio-
nes o muestras gratuitas en linea permiten que los clientes determinen si el ofrecimiento sa-
tisface sus necesidades y, en caso afirmativo, que soliciten la visita de un representante de
ventas. En tales casos, ambas partes se benefician con los ahorros en tiempo y costos. Cier-
tas companias mejoran las relaciones uno a uno con sus clientes mediante Internet. Al pro-
porcionar mas informacion de manera mas oportuna y eficiente, la compania posibilita que
los clientes conozcan lo que puede ofrecerles. Esto incrementa las oportunidades de ventas
cruzadas y retencion de clientes. Por ejemplo, Neoforma.com vincula a proveedores de in-
sumos medicos y hospitalarios, con listas de mas de 300,000 productos médicos y paginas
separadas por cada categoria de productos. Se convirtié en el sitio web de compras por ex-

celencia para los interesados en productos médicos.

2.2.4 Relaciones publicas en Internet.

Al igual que otros medios, Internet es util para las actividades de relaciones publicas. Muchos
sitios dedican una parte de su contenido a dichas actividades, lo que implica proporcionar in-
formacion de la compafiia, sus actividades filantrépicas, informes anuales, etc. Shel Holtz, en
su obra Pubilic Relations on the Internet, sefala que los publirrelacionistas muestran lentitud
en la adopciéon de Internet. Algunas de las organizaciones de relaciones publicas mas tradi-
cionales ni siquiera la consideran, mientras que para otras es sobre todo una herramienta pa-
ra divulgar informacion. Dicho autor sefala que la WWW brinda diversas oportunidades para
los publirrelacionistas, como el disefio de sitios web de relaciones con los medios, la capaci-
dad de divulgar informacion personalizada y el desarrollo de relaciones positivas por correo

electronico.

2.2.5 Marketing directo en Internet.

El analisis del marketing directo en Internet tiene dos vertientes: las herramientas de marke-

ting directo para objetivos de comunicacién y el comercio electronico. Como se sefiald, mu-
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chas herramientas de marketing directo, como el correo directo, infomerciales, etc., se adap-
tan a Internet, tema que estudiaremos poco mas adelante. Por otra parte, el comercio elec-
tronico —la venta directa a los consumidores o empresas por Internet- es ya un giro econémi-

co por derecho propio.

2.2.5.1 Correo directo.

El correo directo en Internet (correo electrénico) es, en lo fundamental, una versién electréni-
ca del correo normal. Al igual que este ultimo, se dirige de manera muy especifica y se basa
ante todo en listas para llegar a consumidores con necesidades especificas con mensajes
por igual especificos. Como analizamos antes respecto de la personalizacién, los consumido-
res pueden solicitar que se les envien ciertos tipos especificos de mensajes de correo elec-
tronico y no otros. Por ejemplo, si el usuario lo permite, el periédico New York Times le envia
informacion por correo electronico acerca de promociones especificas, articulos que apare-

ceran en el periddico, libros en venta y otros bienes que puede comprar.

En ocasiones, los usuarios también reciben mensajes de correo electronico menos dirigidos y

no solicitados. Son el equivalente electrénico del correo no solicitado y se denominan spam.

Las companias de ventas por catalogo, como Lands End, también incrementaron su presen-
cia en los medios electronicos. Dicha empresa vende mas ropa en linea que ningun otro mi-
norista. Cabe resaltar que, a diferencia de muchas otras empresas con ventas por Internet, la
compania no recurre al spam. Envia mensajes sélo a quienes los aceptan de antemano, lo

cual indica que el correo electronico no solicitado es innecesario para tener éxito.

2.2.5.2 Infomerciales.

Si, también los infomercials descubrieron Internet. Algunos productores de los infomerciales

Amazing Discoveries ahora producen infomerciales para Internet, y no estan solos en esa

tarea. Uno de esos infomerciales, de iMall, compafia de Provo, Utah, promueve seminarios
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de marketing sobre como ganar dinero en Internet. Se espera que otras compafiias hagan lo

propio.

2.2.5.3 Comercio electronico

El comercio electrénico o ventas directas en Internet es una actividad que en realidad ha

despegado.

Anque es creciente el numero de consumidores que compra en linea, las ventas en este
Mercado son apenas una quinta parte de las correspondientes al Mercado de empresa a

empresa. (E. Belch George y A. Belch Michael, Publicidad y promocion Perspectiva de la comunicacion de
Marketing integral, editorial Mc Graw Hill, 2005)

2.3 Comercio Electronico.

El término comercio electrénico (e-commerce) se utiliza para describir cualquier transaccion
comercial que se realice electronicamente. No obstante, una simple visita a un Web site no

se considera comercio electrénico, pero realizar un pedido a través de este Web si.

Sin embargo, la division entre comercio electronico y los procesos comerciales convenciona-
les se esta volviendo cada vez mas borrosa. Por ejemplo, los call centers se consideran co-

mo una parte importante de la solucidon del comercio electronico a gran escala.

El significado del término "comercio electrénico” ha cambiado a lo largo del tiempo. Origina-
riamente, "comercio electronico" significaba la facilitacion de transacciones comerciales elec-
tronicamente, normalmente utilizando tecnologia como la Electronic Data Interchange (EDI,
presentada finales de los afios 1970) para enviar electronicamente documentos como pedi-
dos de compra o facturas.

Mas tarde paso a incluir actividades mas precisamente denominadas "Comercio en la red", la
compra de bienes y servicios a través de la World Wide Web via servidores seguros con tar-
jetas de compra electronica y con servicios de pago electronico como autorizaciones para

tarjeta de crédito.
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2.3.1 Factores claves del éxito en el Comercio Electronico

Varios factores han tenido un importante papel en el éxito de las empresas de comercio elec-

tréonico. Entre ellos se encuentran:

- Proporcionar valor al cliente. Los vendedores pueden conseguirlo ofreciendo un producto o
una linea de producto que atraiga clientes potenciales a un precio competitivo al igual que
suceden en un entorno no electrénico.

- Proporcionar servicio y ejecucion. Ofrecimiento de una experiencia de compra amigable,
interactiva tal como se podria alcanzar en una situacion cara a cara.

- Proporcionar una pagina web atractiva. El uso de colores, graficos, animacion, fotografias,
tipografias y espacio en blanco puede aumentar el éxito en este sentido.

- Proporcionar un incentivo para los consumidores para comprar y retornar. Las promociones
de ventas pueden incluir cupones, ofertas especiales y descuentos. Las webs unidas por
links y los programas de publicidad pueden ayudar en este aspecto.

- Proporcionar atencién personal. Webs personalizadas, sugerencias de compra y ofertas
especiales personalizadas pueden allanar el camino de sustituir el contacto personal que se
puede encontrar en un punto de venta tradicional.

- Proporcionar un sentido de comunidad. Las areas de chats, foros, registro como cliente, es-
quemas de fidelizacion y programas de afinidad pueden ayudar.

- Proporcionar confianza y seguridad. Servidores paralelos, redundancia de hardware, tecno-
logia de seguridad en averias, pueden ampliar estos requisitos.

- Poseer la experiencia total del consumidor. Esto se consigue tratando con el consumidor
como parte de una gran experiencia, lo que se hace ver como sinénimo de la marca.

- Optimizando los procesos de negocio, posiblemente a través de tecnologias de reingenieria
de la informacion.

- Ayudar a los consumidores a hacer el trabajo de consumir. Los vendedores pueden propor-
cionar esta ayuda ampliando la informacién comparativa y las busquedas de producto. La

provision de informacién de componentes y comentarios de seguridad e higiene puede ayu-
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dar a los minoristas a definir el trabajo del comprador.

- Construir un modelo de negocios sdlido. Si este factor clave hubiera aparecido en los libros
de texto en 2000 muchas compafiias 'punto com' no habrian quebrado.

- Crear una cadena de valor afadido en la que uno se orienta a un numero 'limitado' de com-
petencias clave. (Las tiendas electronicas pueden presentarse bien como especialistas o
como generalistas si se programan correctamente.)

- Operar en o cerca del limite de la tecnologia y permanecer alli mientras la tecnologia sigue
cambiando (pero recordando que los principios fundamentales del comercio se mantienen
indifp erentes a la tecnologia).

- Construir una organizacion con suficiente agilidad y sistemas de alerta para responder rapi-

damente a los cambios en el entorno econémico, social y fisico de una empresa.

2.3.2 ldoneidad de producto.

Algunos productos o servicios parecen mas idoneos para la venta on line; otros, son mas
idéneos para la venta fisica. Muchas compainiias virtuales de éxito trabajan con productos di-
gitales como almacenamiento, modificacion y recuperacion de informacién, musica, cine,
formacion, comunicacion, educacién, software, fotografia y transacciones financieras. Algu-

nos ejemplos de estos tipos de compafiias son: Google, eBay y Paypal.

Los comerciantes virtuales pueden vender productos y servicios no digitales con éxito. Tales
productos generalmente tienen un alto grado de valor anadido, pueden también implicar
compras embarazosas o dirigirse a gente situada en localidades lejanas. Los productos que
pueden introducirse en un buzon estandar como CDs, DVDs vy libros - son particularmente
adecuados para el comercio virtual e incluso Amazon.com una de las pocas companias du-

raderas en este mercado se ha concentrado histéricamente en este campo.

Productos como recambios tanto de productos para consumidores, como lavadoras, para
equipamiento industrial como bombas, también parecen ser buenos candidatos para las ven-
tas online. Los comerciantes a menudo necesitan pedir piezas de forma especifica, ya que

no las almacenan en sus establecimientos - en tal caso las soluciones de comercio electroni-
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co no compiten con tiendas detallistas sino con otros sistemas de pedidos. Un factor de éxito
en este nicho de mercado puede consistir en proporcionar al consumidor informacién exacta
y fiable sobre qué pieza exacta necesita su version de producto, por ejemplo proporcionando

listas de piezas con un numero de serie.

Los compradores de pornografia y otros productos y servicios relacionados con el sexo satis-
facen las necesidades tanto de los compradores virtuales como de las compras embarazo-
sas; no es sorprendente que la provision de estos servicios ha llegado a ser el segmento mas

beneficioso del comercio electronico.

Dentro de los productos no aptos para el comercio electronico se encuentran los de bajo va-
lor afadido, los que se deben oler, degustar o tocar, los que necesitan ser probados - sobre
todo, ropa - y productos cuya integridad de colores parece importante. De cualquier modo,
Tesco.com ha tenido éxito sirviendo verduras en Reino Unido si bien la mayoria de sus pro-
ductos son de calidad genérica y las prendas vendidas a través de Internet son un gran ne-

gocio en Estados Unidos (http:/es.wikipedia.org/wiki/Comercio_electronico)

2.3.3 Clases de Comercio Electonico.

Primero mostraremos 2 figuras para ver la diferencia entre una cadena de comercio y un sis-

tema de comecio electronico.
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2.3.3.1 B2B (Business to Business).

B2B es la abreviatura comercial de la expresion anglosajona business to business: comercio

electronico entre empresas.

El comercio electronico es una utilidad mas que aporta Internet y que ha experimentado un
gran auge en los ultimos anos. El B2B ha venido impulsado fundamentalmente por la crea-
cion de portales para agrupar compradores. Asi, encontramos, por ejemplo portales de em-
presas de automocion, alimentacion, quimicas u hosteleria, entre otros. Las compafiias se
agrupan para crear dichas paginas aglutinando fuerzas lo que les permite negociar en mejo-
res condiciones. El mantenimiento de las paginas se produce cobrando a los socios una co-

misién del negocio realizado en el portal.

Algunas de las ventajas que aporta el B2B para los compradores son:

- Posibilidad de recibir mayor numero de ofertas.

- Despersonalizacién de la compra con lo que se evitan posibles tratos de favor.

- Abaratamiento del proceso: menos visitas comerciales, proceso de negociacion mas rapido,
etc. Por tanto, los compradores pueden pedir una reduccion de precios en virtud del menor

coste de gestion. (http://es.wikipedia.org/wiki/B2B)

2.3.3.2 B2B2C. (Business to Business to Consumer).

B2B2C designa una modalidad de comercio electrénico que agrupa el B2B (business to busi-
ness) y el B2C (‘business to consumer'). Se trata de una version mas sofisticada de lo que
podria ser la simple superposicién de los dos negocios. Con la misma plataforma online y la
misma plataforma de distribucion se trata de crear la cadena de valor completa desde que un

producto o servicio se fabrica hasta que llega al consumidor final.

37


http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Portal
http://es.wikipedia.org/wiki/Portal
http://es.wikipedia.org/wiki/Automoci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Automoci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Hosteler%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Hosteler%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Comisi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Comisi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Comisi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Comisi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Oferta
http://es.wikipedia.org/wiki/Oferta
http://es.wikipedia.org/wiki/B2B
http://es.wikipedia.org/wiki/B2B
http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio_electr%C3%B3nico
http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio_electr%C3%B3nico
http://es.wikipedia.org/wiki/B2B
http://es.wikipedia.org/wiki/B2B
http://es.wikipedia.org/wiki/B2C
http://es.wikipedia.org/wiki/B2C
http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena_de_valor
http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena_de_valor
http://es.wikipedia.org/wiki/Consumidor_final
http://es.wikipedia.org/wiki/Consumidor_final

El B2B2C, también se emplea en algunos casos para definir a los mercados llamados "mer-
cados diagonales" en Internet, plataformas en linea (online) que atienden tanto a transaccio-
nes comerciales entre negocios como entre negocios y consumidores finales. Por lo general
estos mercados diagonales suelen ser proporcionados por fabricantes o mayoristas que pro-
porcionan una diferenciacion de precios y condiciones comerciales segun se trate de una
compra hacia un distribuidor o minorista (otra empresa) o un consumidor final o ciudadano.
(http://es.wikipedia.org/wiki/B2B2C)

2.3.3.3 B2C. (Business to Consumer)

B2C es la abreviatura de la expresion business to consumer ("empresas a consumidor"), es
decir, el comercio electronico que realizan las empresas con los particulares. Potencialmente,
tiene un gran recorrido a largo plazo y en la actualidad se va asentando en sectores como la
distribucion alimentaria. Asi, las grandes cadenas de supermercados e hipermercados ya
disponen en sus portales de aplicaciones de venta a través de internet. Otro ejemplo en B2C

es el mayorista estadounidense de libros, musica y otros productos Amazon.com.

El éxito del B2C pasa por el aseguramiento de los sistemas de pago a través de tarjeta de
crédito, si bien en muchos casos se da la posibilidad de otras formas de pago como contra
reembolso, en efectivo o la utilizacion de servicios proporcionados por otras empresas como
PayPal. En Colombia una forma de pago adicional a las tarjetas de credito es el debito online

de las cuentas de ahorro y corrientes directamente en las entidades bancarias.
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Figura 2.3.3.3 Funcionalidad del B2C.
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(http://es.wikipedia.org/wiki/B2C)

2.3.3.4 B2E. (Business to employee).

B2E, abreviatura de la expresion business to employee (Empresa a empleado). Es la relacion
comercial que se establece entre una empresa y sus propios empleados. Por ejemplo, una
compaiia aérea puede ofrecer paquetes turisticos a sus empleados a través de su propia

intranet y, ademas de sus ofertas puede incluir las de compafiias aéreas asociadas.

El B2E es una nueva demostracion de las muchas aplicaciones que ofrece el comercio elec-

trénico.

Pero no sélo eso, ademas el concepto se amplia a la propia gestion remota por parte del em-
pleado de parte de sus responsabilidades dentro de los procesos de negocio de la empresa.

Esto podria incluir facturacién de comisiones de ventas, introduccion de gastos de desplaza-
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miento, etc. Es en definitiva un pequefio portal para la utilizacién de algunos recursos de la
empresa por parte de los empleados de la misma, tanto en su quehacer cotidiano, como en

la vida privada.

Ventajas del B2E

- Reduccion de costes y tiempo en actividades burocraticas.

- Formacion on line.

- Mejora de la informacion interna.

- Equipos de colaboracion en un entorno web.

- Agilizacion de la integracion del nuevo profesional en la empresa.
- Servicios intuitivos de gestion de la informacion.

- Soporte para gestion del conocimiento.

- Comercio electronico interno.

- Motivador, potenciador de la implicacién del profesional. Fidelizacion del empleado.

(http://es.wikipedia.org/wiki/B2C)

2.3.3.5 B2N2C (Business to Network to Consumer).

B2N2C (Business to Network to Consumer) es un modelo de e-commerce basada en la utili-

zacion de redes de tiendas especializadas en el entorno cercano del consumidor.

Estas redes de tiendas forman supermercados unificados virtualmente y distribuidos espa-
cialmente, y ofrecen a los clientes una oferta comparable a la de las grandes superficies cla-
sicas. Especialmente pensado para productos de gran consumo (alimentacién, hogar e hi-

giene), este modelo también es aplicable en otros sectores econdmicos.
E-fullfilment es una expresion anglosajona que designa la parte de la logistica del comercio

electronico en cualquiera de sus vertientes. Completa el servicio que pueden dar las empre-

sas de internet que se dedican a realizar ventas electronicas.
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Por e-fulfillment se entiende la prestacion del servicio completo de venta, gestion logistica de
pedidos y entrega a domicilio. Es la parte crucial del comercio electrénico pues permite com-
pletar la compraventa y maximizar la satisfacciéon del wusuario final.

(http://es.wikipedia.org/wiki/B2N2C)

2.3.3.6 Empresa punto-com

Una empresa punto-com, era una compafiia que se promovia asi misma como en el negocio
de Internet durante el auge del e-business hasta la crisis conocida como “Burbuja .com”. El

nombre proviene el dominio de internet “.com”, utilizado por las empresas comerciales.

Muchas de estas empresas eran apenas meros planes de negocio, formados como compa-
Aias para aprovechar el exceso de financiamiento mediante capital de riesgo que existio en el
periodo 1995 al 2000 para este tipo de emprendimientos. La estrategia de la salida incluy6
generalmente una oferta publica inicial de acciones en la bolsa generando una rentabilidad

grande para los fundadores.

Otras empresas punto-com fueron companias ya existentes que se reconvirtieron a si mis-
mas como compafiias del internet, muchas de ellas cambiaron sus denominaciones para in-
corporar el sufijo “.com”. Después del desplome (Burbuja .com), muchas de las firmas que

lograron sobrevivir eliminaron el sufijo “.com” de sus nombres.

De todas maneras, algunas empresas punto-com han sobrevivido y son exitosas hoy en dia,

algunas de ellas a nivel mundial son:
- Amazon.com

- AOL

- eBay

- Google

- Netflix
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- Priceline.com
- MSN
- Yahoo!

En Centroamérica:

- Compramerica.com

En Sudamérica:

- MercadoLibre.com

- DeRemate.com

- Bumeran.com

- Tuyoyo
(http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa_punto-com)

2.3.3.7 Empresas un dia un producto

Un nuevo modelo de tienda virtual y de negocios B2C son las tiendas virtuales que ofrecen

un producto o promocién al dia. Que es como una adaptacion de televentas a Internet.

Este modelo de tienda se encuentra en Estados Unidos, Europa y ya ha llegado a Latinoa-
mérica y consiste en ofrecer durante 24 horas un unico producto a un precio muy bajo com-

parado con el del mercado y de un inventario limitado.

El modelo de negocio es atractivo por ser divertido para el consumidor, ya que crea la nece-
sidad de visitar la pagina todos los dias para conocer la oferta y promueve la compra por im-
pulso, ya que este debe decidir su adquisicion pronto porque corre el riesgo de que se agote

el inventario y pierda la oferta.

Una ventaja para los clientes es que en estas paginas no se siente acosado por una gran

oferta de productos como en las tiendas de subastas o los negocios C2C.

Entre las empresas que aplican este modelo, existen muchas variaciones, como la hora en la
cual se inicia la promocion, el tipo de productos exhibidos, la informacion ofrecida al publico

sobre el producto o el inventario, etc.

Algunas de las empresas que manejan este negocio son:
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En Estados Unidos:

* woot!

* Bits du Tour

* Yugster

* Amazon -Gold Box

* Ihavetohavethat

* Buy.com Deal of the Day
» Atomicshop

Europa

* Nobisbrand ( http://www.nobisbrand.com )
* IBood

Latinoamérica

* Tuyoyo ( http://www.tuyoyo.com )
(http://es.wikipedia.org/wiki/Empresas_un_dia_un_producto)

2.3.3.8 Sistema de pago electronico.

Un sistema de pago electronico realiza la transferencia del dinero entre comprador y vende-
dor en una compra-venta electronica. Es, por ello, una pieza fundamental en el proceso de

compra-venta dentro del comercio electronico.

Como ejemplos de sistemas de pago electronico nos encontramos las pasarelas de pago 6

TPV-virtual para el pago con tarjeta y los sistemas de monedero electrénico.

El comercio electronico por Internet se ofrece como un nuevo canal de distribucion sencillo,
econdmico y con alcance mundial las 24 horas del dia todos los dias del afio, y esto sin los
gastos y limitaciones de una tienda clasica: personal, local, horario, infraestructura, etc. Los
principales retos que presentan los EPS (sistemas de pago electronicos) en Internet son los

siguientes:
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Cdédmo funciona. En el pago con tarjeta, la pasarela de pago valida la tarjeta y organiza la

transferencia del dinero de la cuenta del comprador a la cuenta del vendedor.

El monedero electrénico, sin embargo, almacena el dinero del comprador en un formato elec-
tronico y lo transfiere al sistema durante el pago. El sistema de pago valida el dinero y orga-
niza la transferencia a la cuenta del vendedor. También existe la posibilidad de que el sistema
de pago transfiera el dinero electronico al monedero electronico del vendedor actuando en

este caso como un intermediario entre ambos monederos electrénicos.

Dentro de los posibles mercados de pago se distinguen tres modalidades de compras:

Encontrar clientes y negocios que se arriesguen en un producto que esta todavia en las pri-
meras fases de introduccion. Se trata del mayor reto y ha provocado un efecto de "la gallina 'y
el huevo": los Bancos/Companias de Software no pueden obtener clientes sin vendedores, y

ala inversa.

Garantizar la seguridad. Este es quizas el mayor problema para la gente interesada en reali-
zar compras electronicas. La mayor parte de la gente teme dar su numero de tarjeta de crédi-
to, numero de teléfono o direccion porque no sabe si alguien sera capaz de utilizar esa infor-
macion sin su consentimiento. Es interesante comprobar que la mayoria de la gente no se lo
piensa dos veces antes de comprar cosas por teléfono, pero les incomoda hacerlo a través
de su PC. El estandar SET esta alejando este miedo mediante un cifrado de los datos de la

tarjeta, de forma que sélo el banco y el cliente puedan leerlos.

Garantizar el anonimato. Este es también un factor importante en algunos tipos de pago, en
concreto en el pago mediante dinero electronico. Sin embargo, gran parte de la gente se ha
acomodado a las tarjetas de crédito y débito. El dinero electrénico anénimo tiene un mercado

potencial, pero puede no ser tan grande como se espera.

Los sistemas de pago empleados en Internet pueden englobarse en cuatro categorias:
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a) Cajeros Electronicos:

Se trata de sistemas en los cuales los clientes abren unas cuentas con todos sus datos en
unas entidades de Internet. Estas entidades les proporcionan algun cédigo alfanumérico aso-

ciado a su identidad que les permita comprar en los vendedores asociados a las entidades.

b) Dinero Electrénico (Andnimo e Identificado):

El concepto de dinero electrénico es amplio, y dificil de definir en un medio tan extenso como
el de los medios de pago electrénicos (EPS). A todos los efectos se definira el dinero electro-
nico como aquel dinero creado, cambiado y gastado de forma electrénica. Este dinero tiene
un equivalente directo en el mundo real: la moneda. El dinero electrénico se usara para pe-

quenos pagos.

El dinero electrénico puede clasificarse en dos tipos:

a) Dinero on-line:

Exige interactuar con el banco (via mdédem o red) para llevar a cabo una transaccién con una

tercera parte.

b) Dinero offline:

Se dispone del dinero en el propio ordenador o computadora, y puede gastarse cuando se
desee, sin necesidad de contactar para ello con un banco. Estos sistemas de dinero electro-
nico permiten al cliente depositar dinero en una cuenta y luego usar ese dinero para comprar

cosas en Internet.

Cheques Electroénicos:

Los métodos para transferir cheques electronicos a través de Internet no estan tan desarro-
llados como otras formas de transferencia de fondos. Los cheques electrénicos podrian con-

sistir algo tan simple como enviar un email a un vendedor autorizandole a sacar dinero de la
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cuenta, con certificados y firmas digitales asociados. Un sistema de cheques puede ser con-
siderado como un compromiso entre un sistema de tarjetas de crédito y uno de micropagos o

dinero electronico (anénimo).

Tarjetas de Crédito:

Los sistemas de tarjetas de crédito en Internet funcionaran de forma muy similar a como lo
hacen hoy en dia. El cliente podra usar si lo desea su tarjeta de crédito actual para comprar
productos en una tienda virtual. La principal novedad consiste en el desarrollo del estandar
de cifrado SET (Secure Electronic Transaction) por parte de las mas importantes companias

de tarjetas de crédito.

La pregunta que se plantea en estos momentos es cual de los nuevos métodos de pago so-
brevivira al test del mercado. Resulta muy probable que el mayor ganador sea la tarjeta de

crédito adaptada al comercio electronico. (http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_pago_electronico)
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CAPITULO 3 TELEVISA Y ESMAS.COM

3.1 Introduccion al Grupo Televisa

Televisa (cuyo nombre oficial es Grupo Televisa, S.A. de C.V. y su abreviatura significa TE-
LEvision Via Satélite), es una empresa multimedios mexicana. Actualmente es la compania
productora de medios en espafiol mas grande del mundo. Tiene presencia en México, Améri-
ca Latina, Estados Unidos, Europa y parte de Africa. Es la principal cadena productora y ex-
portadora de programas a paises de Sudamerica, Asia, Africa y recientemente Australia. Te-
levisa ha fortalecido su presencia en Colombia, a través de la venta de sus telenovelas a
RCN vy la reciente alianza con RTI, Caracol TV y Telemundo.

Las producciones en telenovelas, chismes en espectaculos y futbol son los que mas ingresos
le han generado a la empresa producto de enfocarse a la base de la piramide mexicana (cla-
ses de bajo nivel socio econdmico y nivel educativo). En México solo el 7.3% tiene television
pagada (a comparacion de un 76% de Canada por ejemplo) y el 92.7% restante de la pobla-
cion solo puede ver televisidon abierta donde TV Azteca y Televisa mantienen un duopolio.

3.2 Historia de la empresa.

Televisa inicio en el afno de 1955 bajo el nombre de Telesistema Mexicano, ofreciendo las
primeras tres senales de television en México, las cuales eran XHTV-TV (en 1950), XEW-TV
(en 1951) y XHGC-TV (en 1952). La compaiiia fue fundada por la familia Azcarraga, quienes
hasta la fecha siguen siendo los propietarios. Su sede principal estuvo ubicada en la Avenida
Chapultepec, en la Ciudad de México, dicha sede era conocida como Televicentro. El edificio
inicié sus operaciones el 10 de febrero de 1952.

En el ano de 1968, Television Independiente de México (TIM), el principal competidor de Te-
levisa, se coloco en la television mexicana con el nombre de XHTIM-TV, en el conocido Ca-
nal 8. Al mismo tiempo, ambas empresas, Telesistema y TIM, tuvieron que competir con
XHAW-TV, el cual inicid operaciones ese mismo afno. Durante los siguientes cuatro afos,
ambas companias estuvieron en competencia en cuanto se refiere a programacion e imagen,
hasta que el 17 de septiembre de 1972 las dos primeras se unieron bajo el nombre de Televi-
sa, en la cual, Telesistema Mexicano era poseedor del 75% de las acciones mientras que Te-
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levision independiente era poseedor del resto, el cual fue comprado mas tarde por Telesiste-
ma debido a problemas econdémicos que sufrio TIM. Cuando Telesistema y Television Inde-
pendiente de México se fusionan, los estudios de esta ultima (Estudios San Angel Inn) pasa-
rian a formar parte de Televisa.

El 7 de septiembre de 1970 fue creado el noticiero 24 horas, siendo el periodista mexicano
Jacobo Zabludovsky quien lo condujo durante mas de 25 afios.

El 23 de septiembre de 1972, Emilio Azcarraga Vidaurreta, quien era el director general de la
empresa, murio y Emilio Azcarraga Milmo, su hijo, fue quien continué al cargo.

A partir de 1977, Televisa empezo6 a transmitir varios programas producidos por la Universi-
dad Nacional Autonoma de México (UNAM). El 3 de marzo de 1983, el canal 8 cambia de
orientacion, para adoptar un perfil cultural, transmitiendo programas informativos, de debate y
series culturales. Para el 18 de mayo de 1985, el canal 8 cambi6 su frecuencia a la del Canal
9 con las siglas XEQ-TV como identificacién del canal.

El 19 de septiembre de 1985, un terremoto de 8.1 grados Escala de Richter afecta a la ciu-
dad de México. Entre los dafios a la infraestructura se en cuentra el derrumbe de la torre sur
de Televisa Chapultepec. Sin embargo esta empresa pudo recuperarse de aquel siniestro y
retomar sus transmisiones al aire.

El 1 de septiembre de 1988 empezo6 transmisiones Noticias ECO, el primer canal tematico de
noticias en lengua hispana. Por motivos financieros, ECO dejaria de transmitir en 2001.

A partir de 1991, Televisa empez6 a realizar las primeras transmisiones de television en
HDTV Alta Definicion (High Definition), para lo cual establece una alianza con la televisora
japonesa NHK.

En abril de 1997, muere Emilio Azcarraga Milmo, y la presidencia de Televisa, pasa a manos
de su hijo Emilio Azcarraga Jean.
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En diciembre de 1997 Televisa, junto con los principales medios de comunicacién mexicanos,
inician un telemaratén conocido como Teletdn, con el cual, se busca crear la cultura de la
discapacidad, fomentando la igualdad, respeto y apoyo para las personas en dicha condicion.
Este esfuerzo de los medios de comunicacion, empresas, y el pueblo mexicano se ve refleja-
do en la construccion y operacion de los Centros de Rehabilitacién Infantil (conocidos como
CRIT).

En enero de 1998 Televisa reestructura su noticiero, desapareciendo 24 Horas debido a su
baja audiencia y a su competidor de TV Azteca "Hechos", el nuevo noticiero fue conducido
por Guillermo Ortega Ruiz y después de unos afios lo sustituyé Joaquin Lépez Doriga.

El 1 de enero del 2001, el logotipo de Televisa sufre una transformacion al tener los siguien-
tes cambios: El numero de lineas del simbolo pasaria de 10 a 8, entre ellas habria una esfe-
ra, y los colores comerciales de la emisora serian: azul, amarillo, rojo y anaranjado. Esto
obedecié a la necesidad de unificar la identidad de Televisa, de hacer un logotipo contempo-
raneo y vanguardista, que reflejara los cambios generados desde la llegada del sefior Emilio
Azcarraga Jean como presidente de Grupo Televisa. este logotipo sustituy6 al disefiado en
1972 por el arquitecto Pedro Ramirez Vazquez.

El logotipo representa el ojo del hombre que observa al mundo a través de la pantalla de la
television. Por ello, se mantuvieron las lineas, que ahora son ocho en lugar de diez; se con-
servan los colores amarillo y naranja que contrastan con un tono azul oscuro, el cual se suma
a los dos colores corporativos. Y lo mas importante: el centro del actual logotipo es una esfe-
ra solida que representa la tendencia globalizada que viven hoy en dia todos los paises del
mundo y en el que los medios de comunicacion, especialmente la television, contribuyen a
acortar distancias y borrar las fronteras que separan a los hombres. Por otra parte, la tipogra-
fia también cambid por la Helvética Black, una fuente temporal, facil de leer y de reproducir.
Con estas modificaciones, el actual logotipo transmite alegria y diversion, flexibilidad y soli-
dez, esencia y vision; conjugandose en €l todos los tiempos y conservando, sobre todo, la
actitud de un lider frente al porvenir. (http://es.wikipedia.org/wiki/Televisa#_note-0)
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3.3 Vision
“Ser el lider mundial en la produccion y distribucion de entretenimiento e informacion en ha-
bla hispana”.

Atributos Corporativos:
- Lider de clase mundial.
- Plural
- Diversa

- Cercana

Creencias Corporativas:

“En Televisa sabemos que la vida de una empresa depende de su rentabilidad”...

“Para nosotros lograr un trabajo rentable significa garantizar la viabilidad de nuestro futuro,
encontrar los recursos para mejorar nuestros productos y lograr el crecimiento de nuestra
gente”.

“En Televisa reconocemos el valor que tienen el entretenimiento y la informacion”..

“El entretenimiento y el acceso a la informacién son una necesidad humana”.

“‘En Televisa estamos orgullosos de poder satisfacer esta necesidad, con programacion y
productos de la mas alta calidad, que van desde los notcicieros y programas informativos,
como reportajes y documentales; hasta programas de entretenimiento, como telenovelas,
programas coémicos y series”.
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“En Televisa conocemos el valor de nuestra gente”...

“Para nosotros el activo mas importante de la compania esta en su gente, en el talento y la
creatividad que solo las personas pueden imprimirle al trabajo”.

“Creemos en la eficiencia y en el compromiso, en promover el trabajo en equipo y en el
cumplimiento de las metas que se hayan establecido”.

“En Televisa tenemos un profundo compromiso social con México”...

“En Televisa reconocemos que somos concesionarios de un activo de los mexicanos, por lo
tanto, tenemos la responsabilidad de apoyar y promover las causas encaminadas al bienes-
tar del pais en los mercados internacionales, somos embajadores de las costumbres mexica-
nas y del idioma espanol, por lo que nuestras acciones deberan representar este compromi-

SO .

“En Televisa creemos en la dignidad humana y en el respeto a la persona”...

“Reconocemos el valor de la vida y la salud como una norma ética. Sin embargo, no renun-
ciamos a presentar las dificulatades, del mundo contemporaneo. En Televisa seremos siem-
pre respetuosos y promotores de los derechos humanos”.

“En Televisa creemos en los nifos, por eso los apoyamos”...

“Sabemos que la nifez representa el futuro de una sociedad, y por eso implementamos pro-
yectos que contribuyan a su sano desarrollo. Ofrecemos entretenimiento de calidad con
segmentacion clara, para que los padres de familia puedan decidir lo que sus hijos ven o no
en Television”.

“En Televisa somos un foro abierto a todas las expresiones”...

“Creemos en la libertad de expresion y en la responsabilidad que esto implica. Somos un foro
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abierto a la pluralidad del mundo moderno y damos cabida a diversidad de expresiones”.

“En Televisa somos una empresa orgullosamente meicana que busca el liderazgo mundial”...

“‘Reconocemos los valores de lo mexicano y , a la vez, procuramos insertarnos en el contexto
mundial, en busca de nuevos mercados y nichos para trabajar. Somos promotores del idioma
espanol y la cultura que representa”.

“En Televisa somos una empresa que evoluciona”...

“‘Hacemos de la innovacion y la eficiencia una tarea diaria, lo que nos lleva a ser una organi-
zacion en constante evolucion. Enfrentamos con entusiasmo los retos que implican las trans-
formaciones de la actualidad”.

3.4 Mision

“Satisfacer las necesidades de entretenimiento e informacion de nuestras audiencias, cum-
pliendo a la vez con nuestras exigencies de rentabilidad a través de los mas altos estandares
de calidad, creatividad y responsabilidad social. Sabemos que nuestra existencia como em-
presa depende de ellos, por eso estamos comprometidos con”:

Nuestro publico

Nuestros clientes

Nuestros accionistas

Nuestros proveedores
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3.5 Valores

Credibilidad: “Es la confianza que la organizacion inspira a sus empleados, a través de la
conducta de sus jefes y directivos. Se funda en la consistencia entre lo que se dice y se ha-

ce.

Etica: “Practica habitual de valores de forma individual y colectiva. Es el caso de la honesti-
dad, lealtad y justicia dentro de la compania”.

Integracion: “Fuerza que vincula a los empleados para la realizacion de un proyecto en co-
mun”.

Liderazgo: “Es la respobnsabilidad que se tiene de ser siempre los primeros en nuestro ra-

”»

mo-.

Profesionalismo: “Es el dominio de nuestra profesion, ser eficientes en el desempefio de
nuestro trabajo, lo que debe reflejarse en un alto nivel de calidad”.

Comunicacion: “Es el flujo de informacién en todos los procesos del Grupo y en todas sus
direcciones”.

Relacion humana: “Se valora a través del trato respetuoso, cordial y equitativo entre todos los
integrantes del personal. En Televisa nos basamos en el respeto a las personas”.

Reconocimiento: “Es tomar en cuenta todos los méritos y éxitos de las personas que ayudan

a la grandeza de Televisa, independientemente de su puesto, sexo y edad”.
(http://www.televisa.com/)
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3.6 Actualidad

Televisa es el primer conglomerado de medios mas grande de América Latina y la mayor
productora de contenidos en espafiol en el mundo. Entre sus servicios se encuentran pro-
gramacion de television de paga, distribucion internacional de programas en espariol, servicio
de television por satélite, editoriales de revistas y periddicos, estaciones de radio y produc-
cion de peliculas.

Grupo Televisa se encuentra listado en la Bolsa Mexicana de Valores (BMV: TLEVISA.CPO
TLEVISA) y en la Bolsa de Nueva York (NYSE: TV).

Posee ademas el 40% de las acciones del canal espafiol “La Sexta”, estrenado en marzo de
2006. Ademas es la principal accionaria de empresas televisivas en diferentes paises de
Ameérica Latina y Espaia.

Hoy Televisa es la cadena de television en espafnol mas grande del mundo. Entre sus accio-
nistas mas destacados se encuentran:

- Emilio Azcarraga Jean

- Bernardo Gomez Martinez

- Jesus Javier Espina Rodriguez

- Maria Asuncion Aramburuzabala Larregui, también accionista de Grupo Modelo.

- Carlos Slim Helu, también accionista de Telmex, América Mévil, Univision y Apple.
Los principales medios con los que comercializa la empresa son:

- Television
- Radio

- Editorial

- Musica

- Internet

- Futbol

- Cine

- Video

- Licencias

Otros Negocios:

- Aerolineas de Bajo Costo Volaris

- Operadora de Fondos de Inversion Mas Fondos
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- Operadora de Juegos y Apuestas Multijuegos

3.7 Medios de la empresa

3.7.1 Television.

Televisa, en television, esta dividida en:

Television abierta: integrada por tres redes nacionales: XEW-TV Canal 2 (Canal de las Estre-
llas), XHGC-TV Canal 5 y XEQ-TV Canal 9 (Galavision); asi como el canal local en la Ciudad
de México XHTV-TV Canal 4 (4 TV), ademas de una cadena comercializadora de televisoras
locales y regionales (Telesistema Mexicano).

Television de paga: integrada por los proovedores de television satelital SKY, y de televisiéon
por cable Cablevision D.F., ademas de una cadena comercializadora de contenidos para la
television por cable Televisa Networks.

Televisa tiene sus antecedentes en Telesistema Mexicano, cuando surge a partir de la fusién
de los tres principales canales comerciales de la Ciudad de México, XHTV-TV Canal 4 (fun-
dado el 31 de agosto de 1950 por Rémulo O'Farril, también director del diario Novedades),
XEW-TV Canal 2, (fundado por Emilio Azcarraga Vidaurreta el 10 de mayo de 1951) y XHGC-
TV Canal 5 (fundado el 18 de agosto de 1952 por el inventor de la televisién a color, de ori-
gen tapatio, Guillermo Gonzalez Camarena). Dicha fusion da origen a Telesistema Mexicano.

Telesistema tendria como sede de transmisiones, el edificio de la Av. Chapultepec conocido
como Televicentro, proyecto que inicialmente albergaria a Radiépolis. Este edificio se inaugu-
ré el 10 de febrero de 1952.

Entre los programas que ya estaban al aire, ya conformada Telesistema, estaba El Club del
Hogar, programa que pasaria a la historia al ser el de mayor duracion al aire en la television
de México con 35 aios al aire.
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3.7.2 Radio

Articulo principal: Televisa Radio

Televisa también cuenta con estaciones de radio (6 en el Distrito Federal, y 82 afiliadas mas
en el interior de la Republica en parte por la alianza con Grupo Radiorama), formando parte
importante de la historia de la comunicacion hablada.

El 18 de septiembre de 1930, sale al aire, XEW-AM que seria conocida como "La voz de la
América Latina desde México", que seria inaugurada en el Cine Olimpia, propiedad del em-
presario Emilio Azcarraga Vidaurrueta, fundador de esta radiodifusora, logrando un alcance
tanto nacional como internacional, al ser de las primeras estaciones de radio que darian sur-
gimiento, décadas mas tarde a grandes voces como las de Xavier Villaurrutia, Salvador No-
vo, Alfonso Reyes, Angel Rabanal, Chucho Elizarraras, Mauricio Magdaleno, Ricardo Lépez
Méndez (El Vate), entre otros.

La “W” (como era conocida) logré tener éxito también por sus radionovelas. Entre las mas
populares que se transmitieron en los 50 fueron: Ave sin nido, La vida apasionante de Anita
de Montemar, Lo que el viento se llevd, La vida de Gloria, La dramatica historia de Francisca
Velasco, Los tres Mosqueteros y Chucho, el roto, entre muchas otras, las cuales eran trans-
mitidas cada tarde.

XEW-AM transmitié desde sus inicios en el Cine Olimpia, pero a partir del 1 de octubre de
1952 transmitiria desde la calle de Ayuntamiento 52, en la Ciudad de México.

Posterior a la fundacion de XEW-AM, Emilio Azcarraga Vidaurrueta fundd dos estaciones
mas: el 30 de octubre de 1938 la XEQ-AM, y la misma fecha de nueve afos después (1947),
la XEX-AM. Entre los locutores mas reconocidos se encuentran Paco Malgesto, Pedro Ferriz,
Jacobo Zabludovsky, Daniel Pérez Alcaraz, Roberto Armendariz y Paco Stanley, entre otros.

El 1 de julio de 1975, se conforma oficialmente el Grupo Radiopolis, conformado por XEW-
AM, XEQ-AM y XEX-AM (con sus respectivas estaciones en FM) en los edificios de Ayunta-
miento 52 y Ayuntamiento 54
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Para el 1 de octubre de 1992 el Grupo Radiopolis se muda a Calzada de Tlalpan No. 3000
Colonia Espartaco, en la Ciudad de México. La tecnologia de los satélites y la fibra 6ptica fue
integrada al moderno complejo radiofénico, que hasta el momento alberga a la Catedral de la
Radio.

En el ano 2002, Televisa Radio nombre actual de Grupo Radiopolis, hace una alianza y venta
de acciones 50/50 con la cadena de radio espafiola Grupo Prisa.

3.7.3 Editorial

Editorial Televisa es el grupo editorial en espafiol mas grande a nivel mundial y lider en pro-
duccion, representacion y distribucion en Latinoamerica y en el mercado hispano de Estados
Unidos.

Fue creada en 1992, cuando Grupo Televisa adquirié Editorial América, que contaba con las
mas prestigiadas revistas femeninas de América Latina, entre ellas Vanidades, la revista In-
signia de la compafiia que fue lanzada en 1961, y Cosmopolitan en Espafol, lanzada en
1973 (ambas revistas captan en conjunto mas del 80% de participacion del mercado de los
lectores y venden mas de 7 mil paginas de publicidad al afio.

A partir de entonces, Editorial Televisa se ha convertido en la principal comercializadora edi-
toral en América. Actualmente publica 82 titulos, 14 regionales, 10 para el mercado hispano
de Estados Unidos y 58 titulos locales en México, la mayoria lideres en sus respectivas cate-
gorias, los cuales se distribuyen en 19 paises del continente americano, con un total de 489
ediciones regulares, 62 ediciones especiales por aino y mas de 116 mil 115 paginas editadas
al ano.

3.7.4 MdUsica

Televisa mantiene un convenio Emi Music con el que la empresa mexicana lanza sus propios
cantantes a través de los canales de distribucion de la disquera mientras que ésta promocio-
na los suyos a través de los medios de Televisa.
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Con ello Televisa y Emi Musica crearon Televisa Emi Music en México y Emi Televisa Musica
en Estados Unidos.

Ademas, Televisa Musica es el area encargada de proveer contenido musical a las produc-
ciones de la empresa.

3.7.5 Internet

Televisa Digital es el area encargada de la presencia de Teevisa en la supercarretera de la
informacion.

Televisa Digital agrupa:

- Esmas.com: Portal de Internet con Contenido de Espectaculos, Telenovelas, Deportes, Sa-
lud, Mujer y Noticieros Televisa.

- Esmas Movil: Empresa encargada de distribuir via celulares el contenido de Televisa y de
terceros.

- Tarabu: La primera tienda digital en linea en latinoamérica, contiene cerca de 500 mil titulos.
- Gyggs: Comunidad de usuaros creada en 2007. En ella es posible crear informacion y dis-
cutir diversos temas con diferentes grupos de personas alrededor del mundo.

3.8 Consejo de Administracion.

- Emilio Azcarraga Jean: Presidente del Consejo de Administracion, Presidente y Director
General del Grupo y Presidente del Comité Ejecutivo.

- Ma. Asuncion Aramburuzabala Larregui: Vicepresidente del Consejo de Administracion y
Miembro del Comité Ejecutivo de Grupo Modelo.

- Pedro Aspe Armella: Presidente del Consejo de Administraciéon y Director General de Prote-
go Asesores Financieros.

- Julio Barba Hurtado: Consejero de Grupo Televicentro y Asesor Legal de la Presidencia.

- José Antonio Baston Patifio: Vicepresidente Corporativo de Television.

- Ana Patricia Botin O’Shea: Inversionista.
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- Manuel Jorge Cutillas Covani: Director de Bacardi Limited.

- Alfonso de Angoitia Noriega: Vicepresidente Ejecutivo de Administracion y Finanzas.

- Carlos Fernandez Gonzalez: Director General y Vicepresidente del Consejo de Administra-
cion de Grupo Modelo.

- Bernardo Gémez Martinez: Director Adjunto a la Presidencia el Grupo.

- Claudio X. Gonzalez Laporte: Presidente del Consejo de Administracién y Director General
de Kimberly-Clark de México.

- Roberto Hernandez Ramirez: Presidente del Consejo de Administracion de Banco Nacional
de México.

- Enrique Krauze Kleinbort: Director General de Editorial Clio.

- German Larrea Mota Velasco: Presidente del Consejo de Administracion de Grupo México.

- Gilberto Perezalonso Cifuentes: Consultor Privado y Presidente del Comité de Auditoria.

- Alejandro Quintero lfiguez: Vicepresidente Corporativo de Comercializacion.

- Fernando Senderos Mestre: Presidente del Consejo de Administracidon de Desc.

- Enrique F. Senior: Vicepresidente Ejecutivo y Director de Allen & Company Inc.

- Lorenzo H. Zambrano Trevifio: Presidente del Consejo de Administracion y Director General
de Cemex.

3.9 Oficiales y Directores

- Emilio Azcarraga Jean: Director General, Presidente.

- Maria Asuncion Aramburuzabala Larregui: Vicepresidente

- Salvi Folch Viadero: Director Ejecutivo Finaciero.

- Raul Rodriquez Gonzalez: Director General, Sistema Radiopolis.
- Jean Paul Broc Haro: Director General, Cablevision.

- Eduardo Michelsen Delgado: Director General: Editorial Televisa.
- Alexandre Moreira Penna da Silva: Director General, Innova.

- Maximiliano Arteaga Carlebach: Vicepresidente de Operaciones.
- Felix Jose Araujo Ramirez: Vicepresidente, Telesistema Mexicano.
- Jorge Eduardo Murguia Orozco: Vicepresidente de Produccion.

- Alejandro Quintero Iniguez: Vicepresidente Corporativo, Director.

- Alfonso De Angoitia Noriega: Vicepresidente Ejecutivo, Director.
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- Bernardo Gomez Martinez: Vicepresidente Ejecutivo, Director.
- Jose Antonio Baston Patino: Vicepresidente Corporativo de Television, Director.
- Julio Barba Hurtado: Director.

- Manuel Jorge Cutillas Covani: Director.

- Claudio X. Gonzalez Laporte: Director.

- Roberto Hernandez Ramirez: Director.

- Enrique Krauze Kleinbort: Director.

- German Larrea Mota Velasco: Director.

- Gilberto Perezalonso Cifuentes: Director.

- Fernando Senderos Mestre: Director.

- Lorenzo H. Zambrano: Director.

- Carlos Fernandez Gonzalez: Director.

- Enrique F. Senior Hernandez: Director.

- Pedro Aspe Armella: Director.

- Carlos Slim Domit: Director.

- Alberto Bailleres Gonzalez: Director.

Jose Luis Cordova Pascacio: Director en Camaras de Televisa.
(http://es.wikipedia.org/wiki/Televisa# note-0)

3.10 Esmas.com (Articulo Una red mas viva por Alejandro Angeles de la revista Expanién).

Luego de afos negros, empresarios de todo tamafio dan nueva credibilidad a internet, el me-
dio revolucioné la forma en que nos comunicamos, nos entretenemos y hacemos negocios.
Ante el fendbmeno de la convergencia, en el que se borran las fronteras de la competencia,
los grupos mediaticos destinan millones de ddlares para ubicarse en la red. Ahi, las televiso-
ras competiran con emprendedores de todo tipo, por lo que afinan sus estrategias de conte-
nidos.

El potencial es enorme. Diversos conteos establecen una base de entre 16 y 26 millones de
mexicanos conectados. Cada vez somos mas en linea, hay mayor exigencia por productos y
servicios, y crece la disputa entre las empresas por ese Mercado.

Un dato revelador: la actividad publicitaria en internet crecié en 2006 mas de 62% respecto
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del afio previo. Si bien los 365 millones de pesos que representa no son una fortuna, equi-
valen a casi 7% del presupuesto total destinado al gasto publicitario en el pais cada ano.

Por otra parte, el comercio electrénico también crece, lo mismo que la presencia de las em-
presas en la red. Destaca Televisa, la mayor compafia de medios en espafol del mundo,
que no se desespero6 pese a enfrentar inversions millonarias que no le rindieron fruto. La em-
presa, cuya incursion digital revisamos en este informe, presenta un modelo de convergencia
que sera la pauta a seguir por sus rivales.

La lucha por las pantallas alternativas (la de la computadora y los dispositivos moviles, como
los teléfonos celulares) sera encarnizada.

Todos quieren entrar: televisoras, telefénicas y empresas de cable. Es un tema derivado de la
convergencia de medios que sigue generando polémicas.

Sin embargo, nada impide que proyectos de plataformas multimediaticas se lancen todo el
tiempo. Y como mucho de internet se generd a partir de iniciativas pequefas, presentamos el
caso de Esmas, con suerte y tiempo podria dar mucho de que hablar en afios.

La pantalla de inicio del portal Esmas.com dice mas cosas sobre el Grupo Televisa de las
que se puede obtener al cambiar de canal con el control remoto una tarde cualquiera. “Gran
estreno de SOS” reza un llamado, referente a la nueva apuesta de Televisa de hacer series
tipo estadounidenses en el canal donde solo pasa esos programas, doblados al espanol.

Un click en el link correspondiente del portal adentra al visitante al mundo de Sexo y otros
secretos, el nombre completo de la serie, que protagonizan Claudia Ramirez y Susana Zaba-
leta. Es un subportal interactivo que dice mucho sobre como ve Televisa por estos dias a in-
ternet, un canal de complemento a sus contenidos, en donde puede aprovechar el interés del
televidente-usuario para construir un lazo mas fuerte entre empresa y clientes.

Siete anos le costo, pero el esfuerzo de Televisa por tener una pantalla diferente a las de sus
cadenas televisivas parece rendir frutos. Fue un parto gigantesco, si se considera que la te-
levisora, de arranque, dedicé mas de 70 millones de dodlares para crear el primer “Frankens-
tein” en que derivd Esmas y que ahora luce corregido.
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Muchas encarnaciones después, Televisa confirma que su apuesta por internet no es menor
que en 2000. Los millones pagados a la consultora FirstMARCH fueron quizas una enorme
cuota, pero la compania se aferré y ahora quiere demostrarlo.

En si, los portales de internet estan mostrando ser un iman para todas las empresas de me-
dios, y las cadenas televisivas no estan exentas, todas buscan expandir sus negocios en la
red.

Por ahora, de acuerdo con los analistas, Televisa tiene, con Esmas, la estrategia mas inte-
grada, mas que nada por una serie de necesidades adquiridas, siendo su mayor catalizador
la relacién tensa con Univison, la cadena de televison en espafiol en Estados Unidos.

Television Azteca, el mayor rival de Televisa en distintos campos, le disputa el mismo Merca-
do de televidentes-cibernautas, y si bien ha tenido tropiezos, también se aferra y ya tiene una
fuerte presencia en la red, con Todito.com.

El otro canal de las Estrellas.

Juan Saldivar, director general de Televisa Digital, es el hombre que encabeza los esfuerzos
del conglomerado de medios en su “alsalto a la red”. El se ha dedicado a construir una dina-
mica estrategia para cumplir dos factores demandantes: ganar una audiencia en Internet que
refleje el liderazgo de la empresa en televisién y sus cadenas de radio e impresos, y encarar
el cambio tecnoldgico y sus cadenas de radio e impresos, y encarar el cambio tecnologico
propio de la red.

De acuerdo con los analistas, las televisoras tienen en internet una relacion ganar-ganar, y
las empresas lo saben.

“Internet tiene posibilidades ilimitadas”, asegura Saldivar. Pero los retos son igualmente in-
conmensurables y él conoce la magnitud del “monstruo” al que se enfrenta: un creciente
mercado de jovenes exigentes y cada vez mas dificieles de complacer, que, ademas, tienen
muchas mas cosas que hacer con su tiempo. Segun Saldivar, es prioritario captar como au-
diencia a jovenes de 15 a 22 afios, pues han cambiado sus patrones: ya no miran tanto la
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television, sino que prefieren instalarse frente a sus computadoras e interactuar con el mundo
via internet. “Estamos compitiendo por la direccién de sus miradas”, dice el directivo.

Convergente.

El mayor reto al que Saldivar se enfrenta es la migracion hacia la tecnologia digital y los im-
pactos que ésta pueda tener en el publico en la red. Segun la consultora Signals, la television
por Internet sera un gran reto para las cadenas establecidas, ya que tendran que competir
sin las restricciones que marcan las reglas en el Mercado tradicional. Es decir, en un mundo
donde las sefiales se repartian entre la television abierta y las cadenas de cable, en plena
etapa de transicion a la convergencia, estas empresas competiran entre si con una nueva
gama de servicios y, ademas, enfrentaran a otros jugadores, los operadores de servicios de
telefonia.

No en balde, Emilio Azcarraga Jean, director general de Televisa, dice que la empresa tiene
entre 250 millones y 500 millones de ddlares para adquirir, en los proximos tres afos, partici-
pacion o financiar a operadores telefénicas o cableras. La compafiia duena de Cablevision, la
segunda empresa de cable del pais por numero de suscriptores, y de Sky, el unico jugador
en México de television por satélite- se mueve en el mercado de adquisiciones. Con los acti-
vos actuales, dice en un reporte Martin Lara, de Santander Investment, la participacion ajus-
tada de Televisa en el mercado de television por cable es de alrededor de 31%, casi una ter-
cera parte del Mercado nacional. Y, caso por caso, enfrenta a la Comision Federal de Com-
petecia, que ha dicho que la firma no tendria trabas para aumentar su negocio en cable, a
pesar de su dominio del mercado de television satelital. Otro reto para la empresa es la revo-
lucién de contenidos que se ha despertado por el concepto Web 2.0, en los usuarios de los
sitios son los que generan los contenidos y por ello determinan las tendencies a seguir. Se-
gun Saldivar, Televisa tiene muy claro el mapa respectivo, debido a que la empresa posee la
pauta para crear en internet no solo un nuevo modelo sino toda una unidad de negocios, es-
pecificamente para explotar todo lo que la Web 2.0 tenga de redituable.

Televisa Digital tiene al aire versiones beta (de prueba) de dos proyectos paradigmaticos de
la web social: Toquedequeda.net, un sitio de blogs, en el que cualquiera puede participar, pe-
ro donde destaca una serie de bolggers profesionales, reclutados en la misma empresa y
contratados desde sitios donde generaban trafico con sus textos y contenidos de audio y vi-
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deo. En algunos casos, Televisa Digital contratdé a bloggers que hacian su vida alterna con
servicios como Blogspot, del gigante de internet Google. Un personaje de éstos, que colabo-
ra con textos que relatan su vida intima en el norte del pais, es probablemente quien genera
el mayor numero de comentarios en Toquedequeda.net. En un correo electrénico, dijo a Ex-
pansion que la empresa le ha dado libertad para tocar sus temas, aunque es un poco tedioso
tener que cubrir la cuota de al menos un post diario.

Otro proyecto de Telvisa es Gyggs, una plataforma (similar a MySpace, del magnate Rupert
Murdoch) donde los suscriptores pueden anclar sus paginas personales con musica y videos
y enlazarse con sus contactos.

La empresa dice que el proyecto esta en fase de prueba, pero ni con mucho ha generado un
movimiento similar al de MySpace, que en beta ya tenia millones de usuarios, Gyggs, ade-
mas, arranco de origen con una comunidad propia, la que circula alrededor del concepto
RBD.

Esmas 2.0

Sin embargo, donde Televisa quiere ir por sus fueros es con su propio portal, Esmas, que al
principio genero tantos sinsabores por un lanzamiento fallido costo millonario. Un anterior di-
rector del portal, Salvi Folch, reconocié en su momento que Televisa pagd 75 millones de doé-
lares a FirstMARCH, una de las empresas del auge de internet que se distinguié por proyec-
tos faradnicos que fracasaron.

Esmas causé una pequefia revolucion entre medios de tecnologia, al hacer contrataciones
de periodistas con pagos elevados, pero el proyecto vino a menos en poco tiempo y a la em-
presa le costd afnos y millones de mas reflotar ese barco.

Saldivar asegura que ahora Esmas lidera el Mercado mexicano de portales. Segun Alexia,
una firma que mide el trafico por la red, Esmas marcha delante de Todito, de su archirrival
Television Azteca, pero ambas van por debajo de T1msn, de Telmex y Microsoft.

“ Para capitalizar las ofertas que la tecnologia digital ofrece”, dice Saldivar, “nuestro portal
ofrece mas de 120 canales verticales”. En sus cifras, el directivo asegura que Esmas registra
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mas de siete millones de visitantes unicos y que 190 millones de paginas son vistas cada
mes. “Para maximizar el valor de nuestros contenidos, buscamos iniciativas que nos ayuden
a reforzar nuestra posicion en la industria del entretenimiento”, afirma.

Para complementar la oferta en Esmas, Televisa Digital lanz6 recientemente servicios como
Video a la carta, con el que los usuarios de internet pueden bajar contenidos de la empresa o
de otros proveedores, incluso programas de television, peliculas y videos musicales.

En Esmas, los usuarios pueden ver programacién directa de los cuatro canales de Televisa y,
ademas, tienen acceso a un archivo de programas de 15 dias atras.

Otra funcion de la Web 2.0 presente en Esmas es la transmisidn de videos. “Dentro del portal
lanzamos este servicio con menos de 1,500 videos”, cuenta Saldivar. A la fecha, ya transmite
mas de 1.7 millones de videos semanales.

Y en sintonia con la iniciativas de comercio electronico y venta de canciones por la red, Es-
mas ya tiene su caso de éxito, con Tarabu. Ahi, los usuarios pueden comprar, de un catalago
de mas de 450,000 canciones, incluyendo musica de las mayores disqueras, asi como de las
propias estrellas de Televisa EMI.

Por medio del “placer” (reproductor digital) de Esmas, una aplicacion que los usuarios bajan
gratuitamente en su computadora, ellos pueden administrar su musica, su libreria de imagi-
nes y videos, asi como entrar a los servicios de Televisa Digital, como podcasting, videos
musicales y television.

La empresa también expermienta con ofertas para teléfonos celulares, para los que “Televisa
Digital distribuye un creciente volumen de nuestros propios contenidos, que incluyen texto,
imagenes, audio y juegos”, explica Saldivar. Entre ello hay actuaciones de 76 de sus artistas
exclusivos y descargas de canciones de catalogos nacionales e internacionales. “Cada dia,
Televisa suministra mas de 800,000 descargas de estos contenidos en 16 paises”, dice el di-
rectivo.
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Rivales digitales.

Como en la televisdn abierta, en internet, Televisa enfrenta a TV Azteca, y en realidad, las
iniciativas de ambas empresas son muy similares. Azteca Internet es la subsidiaria de Grupo
Salinas que aglutina sus negocios digitales. En su sitio web (Tim Parsa, el CEO de Azteca
Internet decliné repetidas solicitudes de entrevista), la firma dice que tiene 1.5 millones de
usuarios registrados. Ademas de Todito, el grupo ofrece una serie de propiedades en linea en
las que promueve los programas de la cadena.

A la manera de Esmas, Azteca Internet también ofrece contenidos para teléfonos celulares,
comercio electronico y comunidades en linea, como Ligaliga.com. De acuerdo con un reporte
de diciembre de 2004 (el ultimo hecho publico), Grupo Todito tuvo ventas por mas de 237 mi-
llones de pesos.

En el Mercado en linea, cuyas barreras se difuminan, tanto Televisa como TV Azteca enfren-
tan a Telmex, que ya lanzé Prodigy Media. Telmex negocia con proveedores de contenidos
para ofrecer una canasta atractiva. En el sitio se puede ver television en vivo de canales co-
mo Fox, TVUNAM vy Canal 22, asi como previews y contenidos de usuarios. Arturo Elias
Ayub, vocero, dice que Telmex quiere que Prodigy Media le permita recuperar ingresos que
ha dejado de percibir por la caida en las tarifas de telefonia.

Todas estas empresas luchan por capitalizar sus audiencias controlodas (espectadores o
usuarios de telefonia), para ofrecerles una canasta de comunicaciones y entretenimiento.
Saldivar esta convencido de que Televisa contara, a su tiempo, con un servicio de television
en internet similar a los que tiene en el negocio tradicional. “No creo que falte mucho. Esa es
una evolucion natural que no podemos desdenar”, dice.

Es un paso obligado. Mientras se define su relacién con Univision (la televisora mexicana ob-
tuvo 1,100 MDD por la venta de su participacion a los nuevos duefios de la cadena hispana),
Televisa saca cuentas: 35% de su trafico es de hispanos residentes en EU. “Ya no es una
operacion mexicana”, explica Saldivar. “Es un servicio de alcance mundial”.

Raul Ochoa, un analista del banco HSBC, subraya la intencion de Televisa. “No sé si todo
mundo se dé cuenta del enorme potencial de Televisa Digital. Creo que su crecimiento sera
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de 10 veces en menos de dos afios”. Segun el analista, los jovenes entre 15 y 22 afios, el
target que Saldivar quiere acaparar, son semillas valiosas para las iniciativas publicitarias, y
Televisa Digital trabaja en consecuencia. “Constituyen una gran oportunidad de ingresos”,
asegura Ochoa. (Revista Expansion, Num. 967, junio 11 del 2007. Angeles Alejandro, p. 85-88).
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CAPITULO 4 ANALISIS

Para empezar este capitulo, hay que recordar el titulo de la tésis que es el andlisis del co-
mercio electrénico como herramienta mercadologica caso Esmas.com, y como ya se vio en

el capitulo anterior esto viene siendo lo que es Telvisa Digital.

Lo que se busca con este medio que es el Internet a través de la pagina Esmas.com es ob-
tener audiencias moviles que demandan el poder de decidir qué, cuando y donde disfrutar
del entretenimiento. Para cada estilo y para cada target una oferta integral de comunicacion,
lo que quiere decir que es una estrategia para buscar estar en todos los lugares en donde el

consumidor esté, utilizando diferentes plataformas que iremos analizando mas adelante.

Televisa evalua las necesidades de las marcas y propone estrategias de comunicacion reali-

zando sinergias con las estrategias de television y este medio de Televisa Digital.

Para comenzar se analizara la frecuencia con la que es visitada lo que es Televisa Digital,

por diferentes categorias que son por sexo, edad y nivel socio-econémico.

Grafica por sexo.

hombre

mujer

44% 46% 48% 50% 52% 54%

(Elaboracion propia, pero sacada de la encuesta que hizo Televisa Digital a su audiencia en el link:
http://www.esmas.com/ventas/index.html)
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En esta primera grafica se muestra el porcentaje de la audiencia de Televisa Digital por sexo

y nos podemos dar cuenta que el sexo femenino es el que acude con mas frecuencia.

Grafica por edad.

45a 64 h
35a 44 -
0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%

(Elaboracion propia, pero sacada de la encuesta que hizo Televisa Digital a su audiencia en el link:

http://www.esmas.com/ventas/index.html).

En esta otra grafica se puede ver que la audiencia de Televisa Digital esta dividida por eda-
des y en este caso las personas entre 12 y 19 anos son las que mas la frecuentan con un
49% que es casi la mitad y posteriormente se puede observar que mientras la edad va en

ascendencia, va bajando el porcentaje de la frecuencia de manerra muy pareja.
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Grafica por Nivel Socio-Econdémico

. I
- —
0% 10% 20% 30% 40% 50%

(Elaboracion propia, pero sacada de la encuesta que hizo Televisa Digital a su audiencia en el link:
http://www.esmas.com/ventas/index.html).

Por ultimo en esta grafica se puede ver que el nivel socioecondmico perteneciente a la clase
ABC+ que es el nivel en donde se encuentran los ingresos mas altos del pais y en su mayo-
ria cuentan con PC o computadora personal, son los que frecuentan mas con un 43%, poste-
riormente se puede ver que la clase C que es la clase popular media tiene un 21% el cual
es menor que el nivel D+ que sigue siendo clase media pero con menos acceso a una PC, y
por ultimo el nivel D/E que es el de la clase mas baja y en la cual no cuentan con computado-

ra personal pero que sin embargo sigue siendo un porcentaje alto del 9%.

El trafico de la pagina de Esmas.com en lo que fue Mayo de 2007 estuvo como sigue:

Paginas visitadas 177.1 millones
Computadoras unicas 7.3 millones|
Tiempo promedio 8 minutos

A continuacion para profundizar un poco mas en los datos presentados anteriormente, se

mostraran algunas graficas que aplico la empresa sobre los resultados de una encuesta que
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respondieron tanto a usuarios registrados en la pagina de Esmas.com asi como a usuarios
no registrados para asi poder analizar de mejor manera que es lo que la audiencia hace mas

y prefiere.

Lugar mas frecuente de acceso de
internautas mexicanos
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Lugar de conexion habitual de usuarios
registrados Esmas

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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(Elaboracion propia, pero sacada de la encuesta que hizo Televisa Digital a su audiencia en el link:
http://www.esmas.com/ventas/index.html).

En estas dos graficas se puede ver que los usuarios que estan registrados en Esmas.com se
conectan mas cuando estan en su casa en un 43% al igual que los que no estan registrados,
en un 40%. Pero podemos ver que la conexion cunado estan en la oficina es mas alta en los
usuarios registrados con un 25% contra un 20% de los usuarios que no estan registrados. Y

respecto a los otros datos son muy parecidos entre los dos usarios.
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(Elaboracion propia, pero sacada de la encuesta que hizo Televisa Digital a su audiencia en el link:
http://www.esmas.com/ventas/index.html).

En esta grafica se puede ver claramente que el 80% de la audiencia de Esmas ingresa al
sitio para realizar alguna forma de consulta de informacion y la mas alta de todas es la con-
sulta de noticias con un 15% y después de la consulta de informacion lo que mas realizan los

usuarios es la descarga de musica con un 10%, la compra de productos en Internet tiene un
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3% que es muy alto para no ser un sitio que se dedique especificamente a las compras al

igual que la descarga de programas de software con un 5%.

Sitios que se acostumbran ver mas

¥ & M Usuarios Esmas
RSN registrados

N
? < W Internautas no
& registrados

0% 10% 20% 30%

(Elaboracion propia, pero sacada de la encuesta que hizo Televisa Digital a su audiencia en el link:

http://www.esmas.com/ventas/index.html).

En esta grafica se puede observar los sitios en Internet que mas acostumbra visitar la au-
diencia incluyendo los usuarios registrados en Esmas y los no registrados, como es de espe-
rar los sitios mas visitados son los de para buscar informacion que es primeramente
Google.com con un 24% en los registrados en Esmas y un 21% de los no registrados, des-
pués le sigue T1msn/Hotmail con un 20% de los registrados y 18% de los no registrados y
posteriormente le sigue Yahoo. También se puede observar que Esmas es el sitio mas visita-
do en cuanto a los sitios de contenidos y le supera ampliamente a su mayor competencia que
es Todito.com, Esmas tiene un 20% y Todito.com un 3% en usuarios registrados de Esmas y

en cuanto a los no registrados tiene un 10% Esmas.com y 3% de Todito.com
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Lo que mas gusta de Esmas
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(Elaboracion propia, pero sacada de la encuesta que hizo Televisa Digital a su audiencia en el link:
http://www.esmas.com/ventas/index.html).

Con esta grafica se puede ver claramente que lo que mas les gusta a la audiencia de el sitio
Esmas.com, tanto a usarios registrados como no registrados son sus contenidos que se re-
fieren a noticias, deportes, espectaculos etc. y ambos coinciden con un 33%, posteriormente
los usuarios registrados tienen un 14% tanto en el disefio como en la facilidad de busqueda y
en los micrositios de programas de Television. Las promociones gustan en un 2% mas a los
usuarios registrados que a los no registrados y el Chat tiene un porcentaje bajo en los dos
usuarios considerando que es una de las actividades mas populares dentro de los usuarios

de Internet.
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(Elaboracion propia, pero sacada de la encuesta que hizo Televisa Digital a su audiencia en el link:
http://www.esmas.com/ventas/index.html).

Dentro de los canales que tiene el sitio Esmas.com se puede ver que los 3 mas vistos coinci-
den légicamente con los que gustan mas que vimos en la grafica aneterior que son los con-
tenidos de espectaculos priemeramente con un 35% de usuarios Esmas y 23% de usuarios
no registrados, posteriormente el contenido de Deportes con un 26% de los usuarios Esmas
y un 24% de los no registrados y por ultimo el contenido de noticias con un un 15% y 20%
respectivamente. Posteriormente es muy pareja la situacién que existe entre los otros cana-

les, siendo los mas bajos el canal de Esmas Movil y el de nifios.
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Después de haber visto algunos datos sobre el comportamiento de los usuarios de de la pa-

gina Esmas.com, ahora se analizara parte por parte lo que es el sitio en si.

A continuacion se muestra la parte de hasta arriba de la pagina en donde se encuentra el lo-
go, dos menus principales en los cuales se encuentran todos los canales o contenidos mas
importantes del sitio, estos se iran analizando poco a poco posteriormente. Y también hay
una barra de busqueda la cual esta apoyada (powered by como le llaman en Internet) por
Google, esta barra tiene dos opciones, una para buscar contenidos en Internet, es decir, en
cualquier sitio y otra para buscar contenidos solamente dentro de lo que es Esmas, estas dos

opciones se pueden seleccionar por medio de lo que es el radiobutton.

Hasta arriba de la pagina se puede ver que hay un banner con publicidad de la compafia Te-
lefénica Movistar, este banner tiene un formato que requiere del Macromedia Flash player, el
cual hace que se vean diferentes imagenes y no una fija, este banner tiene un link el cual lle-

va directo a la pagina de la compafiia Telefénica Movistar

(http://www.movistar.com.mx/home/index.html), también es importante mencionar que no
siempre esta fija esta publicidad ya que cambia determinados dias y hace diferentes publici-
dades. Logicamente aqui se puede ver que esto es un ingreso para Televisa Digital ya que el

poner publicidad de esta manera tiene un costo.

Telefortcet
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es ® O O & © &
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mowvistar

MAFA DE SITIOC ¥
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Rgosto 13, DEPORTES | FUTBOL | ESPECTACULOS | CINE | TELENOVELAS | NOTICIEROS = NiNOS | MUJER | SALUD | EMPLEO

200,

(http://www.esmas.com/)

Después continuando con lo que es la pagina principal, hay otro menu a la izquierda en el
cual se hacen recomendaciones para visitar, y ponen desde programas hasta secciones en
donde puedes ver videos y otras cosas, incluso podemos ver que una de las opciones es un

link que lleva al sitio Web oficial del grupo RBD, después a la derecha del menu, como plano
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principal siempre esta dividido en 4 partes un cuadro mas grande en donde esta la noticia
principal del dia y otros 3 pequefios del mismo tamafio en donde clasifica las noticias por ca-
tegorias, las noticias nacionales, internacionales y los deportes. Si por ejemplo se hace click
en la noticia principal, el link lleva a lo que es Noticieros Televisa y donde puedes leer acerca

de esa noticia.

También es importante resaltar que hasta arriba del menu de recomendaciones hay un pe-
queno tipo de banner o panel lateral el cual hace publicidad sobre la promocién de Esmas
movil, este se hace mas grande cuando pones el cursor sobre él para que de esta manera
puedas ver informacién. Mas adelante se hablara mas sobre esto ya que Esmas Mdvil tiene
Su propia seccion.
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Posteriormente en la parte del sito que sigue, hay otro menu en la izquierda el cual lleva el
titulo de “Otras secciones”, y muestra varias opciones como autos, biografias, etc. pero la
que resalta y se analizara es la seccion de compras debido a que es el primer ejemplo g en-
contramos en donde se utiliza la herramienta del “Comercio Electrénico”. Al entrar en esta
opcion se abre otra pagina que es la de “Club Compras”,(las imagenes correspondientes a

esta pagina se veran en la imagen de club compras.) en esta pagina se pueden realizar
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compras de todo tipo de productos como se puede ver en el menu que esta a la izquierda de
la pagina, hay desde productos para adultos, libros, autos, ropa, celulares, videojuegos, etc.
Al principio de la pagina cuenta con una barra de busqueda para facilitar el encontrar produc-

tos especificos que el cliente busque.

Esta pagina esta disefiada en |la modalidad ya sea B2B2C o B2C porque los productos vie-
nen desde el negocio que fabrica el producto, hacia Televisa a través de Esmas.com que se-
ria el otro negocio o la otra “B” del B2B2C y que finalmente llega al consumidor final, a la de-
recha de la pagina de Club Compras se puede ver claramente este ejemplo, hay varios pane-
les laterales de empresas particulares que venden sus productos a través de Club Compras
de Esmas como son Apple, Mikels, Steren, Hp y algunas otras, que ademas de vender sus
productos también les sirve de publicidad para la propia empresa. Para comprar un producto,
ya después de que se selecciona, se agrega al carrito de compras y te especifica si lo quie-
res pagar por plazos de 6 o de 12 pagos (opcionales), posteriormente muestra los bancos de
las tarjetas participantes o en los que puedes realizar los depdsitos que son Banamex, BBV
Bancomer y Santander Serfin, ya que los dos formas de pago que hay en la pagina son 6
depdsito bancario 6 tarjeta de crédito, esto se puede ver en el vinculo 6 link que esta hasta
arriba de la pagina. También hay otro vinculo el cual se llama “Atencion a clientes”, en donde
se especifica todo lo necesario para que el cliente pueda tener mas informacién acerca de su
compra o pedido, se ponen los teléfonos en donde se les puede dar atencion, también se es-
pecifica acerca de las garantias y devoluciones del producto, formas de pago y correos para

contactar por si hay alguna duda o sugerencia o cualquier otra cosa.

Para finalizar lo que es Club Compras de Esmas.com, hasta debajo de la pagina hay otro
vinculo que se llama “Politicas de Privacidad”, en el cual hay informacion para que el cliente
pueda ver la seguridad y privacidad que tiene a la hora de hacer sus compras, y esta pagina
esta apoyada por lo que es Promologistics S.A. de C.V. que incluso hasta debajo de la pagi-

na esta el logo el cual también es un vinculo que lleva a su propio sitio Web.

Como podemos ver en esta seccion ya existe una relacion comercial con el usuario o cliente

por lo que en esta parte de la pagina se usa la herramienta de “Comercio Electronico”.
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Continuando con lo que es la pagina principal de Esmas.com se habia mencionado el menu
de “Otras secciones”, al lado se muestra una seccion en donde se pueden ver los videos
mas recientes y que son de la seccidén de TV y Video que se analizara mas adelante, al igual
que estos videos también se muestran contenidos recientes de las otras secciones como es-

pectaculos, deportes, mujer, etc.

También se puede ver hasta la derecha que hay un banner o panel lateral en el que se hace
publicidad de la companiia Volaris que como se sabe pues es propiedad también del grupo
Televisa. Posteriormente también se puede ver que un poco mas abajo hay una barra con el
titulo de “Newsletter esmas”, en la cual puedes ingresar tu correo electronico para que poste-
riormente te envien personalmente y de manera directa las noticias mas recientes al correo

electronico que se registra en dicha barra.

También en la izquierda de la pagina abajo del menu de “Otras secciones” hay otro menu con
el titulo de “Blogs”, en este menu esta la opcion de ingresar a 1° noticias, deportes, especta-
culos, telenovelas, mujer y opinion. En cada uno de estos hay varios articulos correspondien-
tes a los diferentes géneros sobre los cuales se pueden dar opiniones personales y publicar-
los para que todos los usuarios puedan verlos, esta es una muy buena opcidén porque es una
manera de escuchar la opinién de los usuarios de la pagina y de saber si estan a gusto con
la pagina y sobre todo los articulos o contenidos que hay en ella, es decir una manera de re-

troalimentacion.

En esta parte que sigue de la pagina podemos ver hasta la derecha que hay una pregunta en
la cual se puede dar una opinién personal, sobre algun tema reciente, a la hora de dar la opi-
nién se abre otra pagina en la que se puede ver el resultado en porcentajes de la pregunta,
ademas de mostrar otras votaciones que se habian hecho en otras ocasiones dividida por

categorias ya que esta pregunta se esta actualizando constantemente.

Debajo de esta pregunta también se puede ver que hay logo de la AMIPCI (Asociacion Mexi-
cana de Internet) el cual es un sello de confianza que es un distintivo otorgado por esta aso-

ciacion, para sitios de Internet en México, a través de un sello electronico con un certificado
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digital adjunto, que reconoce a los negocios o instituciones que promueven el cumplimiento
de la privacidad de la informacion y estan legitimamente establecidos. Y lo que se hace con
esto es que de una mayor tranquilidad a los usuarios de que el sitio esta legalmente estable-
cido y tiene mas seguridad al navegar y hacer actividades comerciales y de todo tipo, que se

pueden realizar en el sitio.

Después se puede observar que se vuelven a mostrar algunas opciones para ver videos den-
tro de lo que es la seccion de TV y Video y debajo de eso muestran una lista de top 10 sobre
la musica mas reciente dentro de lo que se le llama la seccion de Tarabu que se analizara

mas adelante.

Y para finalizar con lo que es la pagina principal, hasta el final esta otra vez la barra de bus-
queda apoyada por Google de la misma manera que esta hasta arriba de la pagina. Debajo
de esta hay un menu el cual se divide en Anunciate, Contactanos, Televisa.com, Fundacion
Televisa, Convenio del Usuario, Politica de Privacidad y Ofertas de empleo, esta seccion se
puede decir que es como el respaldo de la pagina porque es en donde el cliente puede acu-
dir para alguna duda, servicio ya sea de anunciarse o una simple pregunta que se tenga,
también cuenta con el link de la pagina principal de Televisa y Fundacion Televisa que viene
siendo el propietario de la pagina de Esmas.com como ya se habia visto anteriormente. Y por
ultimo los convenios con el usuario en donde se regula todo lo que es el servicio prestado por
lo que es el sitio Web, asi como son las politicas de privacidad en donde se establecen los

lineamientos del sitio Web para proteger la informacion personal del usuario.

También se puede ver que en la parte mas baja de la pagina hacia la derecha hay un logo
de la compafia Price Waterhouse Coopers, y dice que el trafico esta certificado por esta
compania, esta compafia es una de las Auditoras y consultoras mas grandes, por lo que es

otro plus que la pagina tiene ya que esto da mas seriedad o seguridad del sitio en general.
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Continuando con lo que son los menus de hasta arriba de la pagina, es decir, los principales,
el menu en negro, que se divide en deportes, futbol, espectaculos, cine, telenovelas, noticie-
ros, nifnos, mujer, salud y empleo, cada uno a su vez se subdivide en varios contenidos y se-
ria muy extenso si se hablara particularmente de cada uno de ellos.

Lo que se puede decir es que practicamente cada uno de estos vinculos del menu mencio-
nados anteriormente, son muy parecidos entre si y entre la pagina principal, es decir, todos
excepto el vinculo de “nifos” y “empleo” tienen el mismo formato que la pagina principal sal-
vo que obviamente el contenido de toda la pagina de cada uno de estos vinculos son corres-
pondientes a cada género indicado por el nombre de dicho vinculo, tiene incluso los banners
en el mismo lugar que la pagina principal también tienen la barra en donde se puede registrar
el usuario para que le manden a su correo articulos sobre el tema o contenido en el que se
haya ingresado. Igual vuelve a aparecer hasta arriba los menus principales iguales que en la
pagina principal junto con la barra de busqueda, de la misma manera que hasta debajo de la
pagina.

Se menciond que habia dos excepciones dentro de este menu las cuales son la seccién de

“nifos” y la de “empleo”.

La seccion de nifios es diferente que la de todos los demas. La parte superior e inferior si si-
gue siendo igual, pero lo demas esta diferente, empezando por el menu del contenido del si-
tio esta en forma horizontal y esta de una forma mas animada, el menu tiene 7 categorias
que se dividen en videojuegos, chat, tienda, tarjetas, fotos, videos y wallpapers. Posterior-
mente en el resto de la pagina se hacen sugerencias sobre el contenido mas reciente al que
puede acceder el usuario, podemos ver que hay un como especie de micrositio de la pandilla
de Telmex, también una imagen que tiene vinculo con el sitio oficial del programa de chabelo,
acceso directo a juegos, y a la derecha hay una opcién que muestra diferentes programas
qgue son televisados por Televisa y en el cual te proporciona el acceso hacia el sito oficial de
ese programa.

Como se puede ver esta seccidon es mas como de entretenimiento, porque obviamente es
para nifios, pero también a la vez les proporciona informacion en los reportajes que hay asi

como sobre los programas de la television.
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La otra seccion que también es diferente a las demas es la de “empleo”, bueno al igual que
todas, la parte superior e inferior sigue siendo igual, pero en cuanto a lo demas en la parte
izquierda cuenta con un menu que lleva el titulo de “Subcanales” en el cual provee en sus
subdivisiones toda la informacién que contiene la pagina, para empezar se tiene que decir
que esta pagina trabaja junto con lo que es la companiia “Occmundial” que se dedica a hacer

ofertas de trabajo entre diferentes empresas.

Pasando a lo que es la pagina central se divide en 2 partes, una que es “servicios para em-
presas” y otra que es “servicios para candidatos”, en la primera es en donde se puede publi-
car una oferta de trabajo para alguna empresa, asi como inscribir a una empresa para que
posteriormente esta publique sus ofertas y realice entrevistas de trabajo todo a través de la
pagina de Internet. Y la segunda parte es para el usuario, es un pequefo formulario com-
puesto de 4 campos, en el cual se pueden buscar empleos, desde fechas atras hasta el dia

actual, asi como el tipo de trabajo vy el lugar.

Al inscribir a una empresa en esta opcidon obviamente tiene su costo, en la imagen de la sec-
cion del empleo esta la parte de la pagina en la que se muestran los precios para las empre-
sas que gusten contratar este servicio, este precio varia por el tiempo que se contrate y por

el numero de licencias que se requieran.

Una licencia permite el acceso de mas de un usuario simultaneamente a la pagina con la
misma clave de acceso contratada. Este uso de licencias permite la flexibilidad de que varias

personas utilicen el sistema a la vez.

En cuanto a la forma de pago, el costo de la Membresia es pagadero en el momento en que
se le asigne su clave de acceso empresarial. Un Ejecutivo de Cuenta se pone en contacto
con el usuario al recibir esta solicitud de inscripcién para coordinar la forma de pago y la

asignacion de su clave de acceso empresarial.
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Posteriormente esta el otro menu principal hasta arriba de la pagina que se divide en Musica,
TV y Video, Player, Guia TV, Gyggs y Esmas movil. Todos estos vinculos se relacionan un

poco entre si, esto se vera mas claro cuando se analice uno por uno.

Comenzando con lo que es el primero o el de “Musica”, al acceder a el se abre otra pagina,
que al igual que la pagina principal cuenta con un banner hasta arriba que en este caso es de
publicidad sobre Infinitum de Telmex , posteriormente se puede ver que hay un logo con el
nombre de Tarabu y que abajo dice #1 en musica digital, al hacer click en este, te lleva direc-
to al mismo vinculo de “Player” que se encuentra en el mismo menu del que se esta hablan-
do, esta pagina permite decargar al usuario un programa conocido como “player” el cual le

permite:
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- Comprar y descargar musica, videos, peliculas y programas de TV.
- Ver televisidon en vivo y programas de Televisa ya transmitidos.

- Administrar la biblioteca de musica y video.

- Creal Playlists (listas de canciones o pistas).

- Sincronizar musica y vidos con dispositivos moéviles.

- Quemar CD’s.

Continuando con lo que es la pagina de Musica, hay un menu principal en el cual puedes en-
contrar informacion sobre diferentes géneros de musica, una de las opciones del menu es la
de “blogs” en la cual se puede opinar y ver opiniones sobre diferentes discografias, cancio-
nes, etc. Pero en el que se va a concentrar mas es en la opcion de Moévil ya que en ésta sec-

cion también se utiliza la herramienta de Comercio Electrénico.

Al acceder en el menu a la parte de movil, se abre una pagina en la cual el usuario tiene la
opcion de comprar tonos de musica para su celular, en plano principal de la pagina aparece
una lista de top10 que son los tonos mas famosos o populares, los cuales puedes escuchar
primero antes de comprarlos, existe la opcién de comprar tonos reales y tonos normales para
los diferentes tipos de teléfonos. Una vez que el cliente decide cual comprar, da un click so-
bre el que le guste y aparece una ventana a manera de pop-up la cual le proporciona infor-
macioén por pasos de como comprar dicho tono, la manera de comprarlo es a través del mis-
mo celular mandando un mensaje conforme a las indicaciones y del cual el cobro se realizara
del crédito del teléfono, el costo es de $30 pesos mas IVA para los tonos reales, y de $15 pe-

sos mas IVA en los tonos normales.

La parte del menu que esta con el titulo de “tienda digital” te lleva al mismo vinculo que el de
Tarabu y Player (en el menu de la pagina principal), y es igual la misma opcién para descar-

gar el programa y poder comprar musica a través de el.
Después sigue el vinculo con el titulo de “TV y Video”, esta es una de las partes mas impor-

tantes del analisis ya que es lo que tiene que ver mas directamente con lo que es el principal

grio de Televisa que es la Television, esta parte de la pagina permite al usuario 2 cosas, una
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es el poder ver videos gratis de programas de Televisa que ya han televisado con anteriori-

dad mediante una pantalla que se despliega al entrar al vinculo de ver video gratis.

Y la otra opcidn que tiene el usuario es que puede contratar los 6 canales de Telvisa que son
el Canal de las estrellas, 4 tv, el Canal Cinco, Galavision, Telenovelas y Canal Cuarenta, a
través del Internet, lo que tiene que hacer es decargar el player del que hablamos anterior-
mente y dependiendo del tiempo que los quiera contratar es el costo. Si se quiere contratar

por un mes el costo en pesos es de $129.00, por 3 meses $320.00 y por un afio $950.00.

Hay 3 formas de pago, la primera es mediante tarjeta de crédito, la segunda es por el Prepa-

go, este se compara en tiendas de autoservicio participantes, con un pago abonas crédito a

la cuenta del usuario y la puede utilizar en ese momento o las veces que quiera hasta que se

agote el crédito. Y la tercera forma es con cupones, que se pueden obtener a través de pro-

ductos y promociones, un cupén es valido solo una vez y no se acumula el crédito.
QuickTime™ and a

TIFF (sin comprimir) decompressor
are needed to see this picture.

Después de la opcion de TV y Video en el menu sigue la opcion de “Player” pero que ya se
analizé, por lo que se seguira con la opcion que lleva el titulo de “Guia TV”, esta seccion lleva
casi el mismo formato que la pagina principal excepto que obviamente el contenido es acerca
de los programas y horarios de los diferentes canales de Televisa, cuenta con los mismos
banners de publicidad, y también hace publicidad sobre otras areas de la misma pagina co-

mo es lo de TV y Video asi como Esmas movil entre otras.

Posteriormente sigue la opcidén que tiene el nombre de “Gyggs”, esta seccion es como una
pagina de entretenimiento dirigida principalmente para jovenes en la cual siendo miembros
pueden subir fotos y videos y compartirlos, asi como comentarios y opiniones, se pueden unir
a diferentes grupos creados por ellos mismos en los que compartes afinidades, toda la pagi-
na es especialmente para eso, solamente cuenta con 2 banners de publicidad igual que el

formato de la pagina principal y que son acutalizados cada determinado tiempo.
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Y finalmente esta la seccion titulada “Esmas Movil” que viene siendo exactamente o mismo
que el vinculo de movil que mencionamos dentro de la seccién de Musica junto con lo de Ta-
rabu, en la cual puedes comprar tonos para el teléfono celular asi como fotos de los persona-

jes de telenovelas o deportistas etc.

También en la actualidad existe una promocién de Esmas movil en la que cualquiera puede
participar poniendo su numero de telérfono celular para participar en una rifa principal de
$3,000,000.00, o también participar en una rifa diaria de $30,000.00 y diferentes premios. Es-
ta promocion como hemos mencionado se hace publicidad en muchas secciones de la pagi-
na de Esmas.com, asi como en comerciales de Telvision en los canales de Televisa. En la
pagina http://esmaspromo.zed.com/ que se puede acceder desde los links de la pagina de
Esmas Movil, en esta pagina viene toda la imformacién desde como participar, los premios,
las bases y condiciones hasta los ganadores de dicha promocion, Esta promocion se hizo por

el 3 aniversario de Esmas Movil.

Y con esto finaliza un analisis general de lo que es Televisa Digital o Esmas. Com.
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Conclusiones y Recomendaciones.

Este trabajo ha dejado en claro muchas cosas. Lo que es mas evidente es que el Internet y el
Comercio Electronico empiezan a jugar un papel determinante dentro de las empresas, ya
que es un hecho que a favorecido de manera directa e indirecta la manera como complemen-

ta a dichas empresas.

Todo esto debe considerarse como una potente herramienta de diferenciacion y de adapta-
cion al entorno. La implantacion del Comercio Electronico implica el compromiso de ofrecer

mejores servicios al cliente, que muchas veces sin él serian imposibles.

A pesar de todo, Internet no ofrece una unica formula aplicable por igual a cualquier proyecto
empresarial, sino que depende necesariamente de las caracteristicas especificas de cada
empresa. Para utilizarlo adecuadamente, es necesario conocer su naturaleza y los servicios
que ofrece, para de esta manera poder ver las ventajas y desventajas que se obtienen de es-

to para poder hacer que funcione posteriormente.

Aterrizando todo esto en la empresa en la que se hizo el analisis que es Televisa a través de
Esmas.com, y como se pudo ver en este trabajo y asi como la mayoria de los mexicanos
tienen conocimiento, el principal giro de esta empresa es la Television. A través del sitio web
Esmas.com lo que se hizo fue una estrategia de marketing para fortalecer en la cual se pu-
diera incrementar la relacién con los clientes, proporcionandoles un servicio mas amplio me-
diante este medio de comunicacién que es el Internet, en el cual le proporcionan de una ma-
nera segmentada, informacién extra y detallada de lo que vienen siendo toda la programa-
cion televisiva de Televisa, asi como opciones de las cuales se puede obtener una retroali-
mentacion de dicha informacion tanto por parte de la empresa como por parte del cliente gra-

cias a los foros de opionion como son los blogs, el correo electronico, etc.
Todo esto es viene siendo un complemento de Televisa, de una manera mas interactive y di-

recta con el cliente, en donde este también tiene la opcidon de encontrar sitios o micrositios de

entretenimiento y muchas otras cosas ya analizadas en el trabajo.
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Ahora bien centrando todo esto en lo que fue el tema en si que es el Comercio Electronico
como herramienta mercadologica, después de todo el analisis se puede decir que el Comer-
cio Electrdénico, no es realmente la herramienta mercadologica, es mas bien producto del In-
ternet que vendria siendo la herramienta mercadologica ya que el Comercio Electrénico co-
mo se Vio en el capitulo 2 este solo existe cuando hay una transaccion comercial de manera
electronica, por lo tanto el Comercio Electronico viene siendo una herramienta que utiliza Te-
levisa en Esmas.com con la cual se genera un ingreso extra, producto de la confianza que
genera en los clientes todo el sitio web de Esmas.com en general, gracias a su contenido y

disefno.

Estos ingresos extra se generan, a partir de todas las secciones de la pagina web en las que
existe un intercambio comercial con los usuarios o clientes del sitio web, como son Club
compras, Esmas Movil con la compra de tonos, fotos, etc. para los teléfonos celulares, y
por supuesto el caso mas sobresaliente que es la seccién de Television en Vivo de la pagina
ya que la television es el giro mas importante de la empresa, por lo tanto este servicio que
proporciona Televisa a través del Comercio Electrénico es el ejemplo mas claro de como la

empresa proporciona su servicio o producto principal que es la Telvision a sus clientes.

Por la tanto se puede decir como conclusion final que el Internet es un medio muy importante
para la empresa, en este caso Televisa, ya que puede complementar de manera muy buena
a la empresa como estrategia mercadoldgica, y en la cual se puede utilizar la herramienta del
Comercio Electrénico para generar todavia un plus o un extra a todo esto y para que sean

mas redituables y completes los servicios que ofrece la empresa.

Ahora bien aplicando esto a cualquier empresa, 1o que se puede decir como recomendacion
es que como se Vvio en este trabajo, el Comercio Electronico junto con el Internet ha abierto
un gran numero de posibilidades para las empresas con iniciativa de crecimiento, por lo que
es una muy buena opcion para todo tipo de empresa 0 negocio pero para esto se necesita

mencionar lo siguiente.
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Inicialmente se necesita incorporar este nuevo medio masivo o herramienta a toda la empre-
sa, este medio al que nos referimos como Comercio Electronico e Internet, en lugar de to-
marlo como un negocio independiente, porque como se vio anteriormente la mayoria de las
empresas electronicas exitosas no nacieron dentro de la Web, por lo contrariio, son empre-
sas que previamente contaban con un buen prestigio haciendo negocios de forma tradicional

y que decidieron aprovechar las grandes posibilidades que les brinda este nuevo canal.

Por lo tanto las empresas deben comenzar antes que sus competidores a utilizar esta forma
de hacer negoicios de manera estratégica, para obtener una ventaja competitiva ya que es-
tara utilizando una herramienta extra para comercializar y promocionar sus productos y servi-

cios, asi como mantener una relacion mas amplia con sus clientes.

Muchas veces se piensa que no cualquier producto o servicio puede ser adecuado para co-
mercializarse a través de la red, pero como se vié en este trabajo el Comericio Electrénico se
puede usar como una estrategia extra producto del Internet funcionando como una herra-
mienta mercadoldgica para la empresa y la cual se puede aplicar a cualquier tipo de organi-
zacion para ofrecer una gama de servicios mas completa y que funcione de mejor manera.
Todo esto es relativamente sencillo de hacer ya que no se requiere de un gran presupuesto
econdmico y si es una muy buena inversién para la compafia ya que practicamente le da la
posibilidad de mantener una oficina virtual que trabaja los 365 dias del ano, los 7 dias a la
semana, las 24 horas, con un costo relativamente bajo comparado con los gastos que conlle-

va mantener una oficina tracional con la disponibilidad que tiene la oficina virtual.

Es por esto que estas dos herramientas analizadas a lo largo del trabajo son una alternativa

que pude resultar muy importantes para el mejor desarrollo de cualquier emprsa.
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