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RESUMEN

Tratamos en el presente trabajo de establecer una clasificacion de las diferentes herramientas con
que contamos en internet para la comunicacion, tomando como punto de referencia las
comunicaciones que se producen en el llamado comercio electronico Business to Consumer o B2C.
Al tratarse de una cuestion poco explorada (incluso desde el campo de la comunicacion), el primer
problema con el que nos enfrentamos es el terminologico. Se percibe que no existe una semantica
comun para las "herramientas”, pues se entremezclan herramientas de internet y ajenas al medio,
combinaciones o particularizaciones de las mismas y estrategias a aplicar con ellas.

Estas herramientas las clasificamos para nuestro estudio segun dos propiedades: por una parte su
caracter dinamico vs estdtico, esto es. si precisan de la presencia al mismo tiempo de dos o mas
interlocutores (dinamicas) o bien si a la ausencia espacial podemos sumar la carencia temporal
(estaticas: permanecen en el tiempo) y por otra parte, su aptitud de cara a una difusion masiva
(broadcasting) o privada, donde se espera un feed-back (que no siempre se ha de dar)
(narrowcasting)
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1. Introduccion.

La diferencia de partida entre el marketing "tradicional" (llamémoslo offline) y el marketing
electronico u online es el medio donde este Ultimo se desenvuelve. Internet, como red, en si
no sirve para la comunicacion; esta se produce gracias a las herramientas que pueden
emplearse en ella.

La practica totalidad de los autores consultados parecen interpretar que la tnica significativa
es la web (paginas web o word wide wed, tela de arafna mundial), si bien algunos establecen
una relacion de ellas e incluso apuntan alguna posible clasificacion de las mismas.

Al tratarse de una cuestion poco explorada (incluso desde el campo de la comunicacion), el
primer problema con el que nos enfrentamos es el terminolégico. Asi pues, mientras unos
emplean el término tecnologia [1] otros usan la expresion herramienta [2] Entendemos que la
palabra tecnologia puede llevar a confusion con los términos CRM, ERP, etc, que son
generalmente interpretados como la respuesta tecnologica a los requerimientos de las técnicas
de marketing one to one [3]. Puede verse una imagen visual de esta respuesta en la figura n° 1.

Otra posible confusion viene del medio donde las herramientas pueden aplicarse, dado que la
mayor parte de las herramientas que pueden aplicarse en internet tiene otras vias de empleo.
La profesora Rodriguez [1], sefiala las siguientes:
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1) Videotexto y servicios similares en linea

2) Internety la world wide web

3) CD-ROM, DVD e hibridos

4) Kioskos interactivos

5) Television digital interactiva (infrautilizada por el temor de los distribuidores, tan solo
ppv)

6) WebTV

7) EDI. Por su confiabilidad y seguridad no puede interaccionar mas que en redes cerradas,
limitandolo a usuarios de redes abiertas como internet.

Todas ellas son interesantes para desarrollar actividades de marketing, aunque dado el
enfoque del actual trabajo, el interés se centrara en internet.
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Figura 1: Tecnologia y la mejora de procesos en la empresa. Adaptado de [4]

2. Herramientas de comunicacion en internet.

Las posibles herramientas de comunicacidon, centrandonos ya en internet, son muchas.
Diversos autores dan una relacién de las que consideran mas apropiadas para el marketing
electronico, como podemos ver en la tabla n® 1.

Autor Herramientas
Albendin [5] Archie
Chat

Correo electronico
Directorio x-500
Finger

FTP

Gopher

Grupos de noticias
Telnet
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Autor Herramientas
Wais
World Wide Web
Echevarria [6] Chat

Chats con localizacion
Correo electronico
FTP

Grupos de noticias
World Wide Web

Gil Estallo [2]

Correo electronico

Datamining

Datawarehouse

Groupwares

Intranet (para informacion y comunicacién interna)
Workflows

World Wide Web

Otras herramientas.

Improven [4]

Afiliados ("comisionistas")

Banners

Buscadores

Correo electronico y boletines electronicos
Marketing viral (boca a boca)

Relaciones con los medios

World Wide Web

O’Brien [7]

Chat

Conferencia de datos
Conferencia de voz
Correo de voz
Correo electronico
Envio de faxes
Foros de discusion

Sistemas de reuniones electronicas
Videoconferencia
World Wide Web

Oltra; Torralba; Portilla [8]

Chat

Correo electrénico
Grupos de noticias
Listas de distribucion
FTP
Videoconferencia
World Wide Web

Rodriguez [1]

Chats (Charlas en tiempo real)
Correo electronico

FTP

Grupos de noticias

Telnet (Uso de otros ordenadores)
World Wide Web

Otros recursos

Tabla 1 - Herramientas de comunicacion internet. Elaboracion propia.
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Se percibe que no existe una semantica comun para las "herramientas", pues se entremezclan
herramientas de internet y ajenas al medio, particularizaciones de las mismas y estrategias a
aplicar con ellas. Una primera clasificacion, eliminando redundancias seria la de la tabla n® 2:

1. Afiliados ("comisionistas")

2. Marketing viral (boca a boca)

3. Banner (estratégia de publicidad)
4. Relaciones con los medios

Combinaciones de herramientas o particularizaciones de las mismas:
1. Buscadores

2. Chats con localizacién
3. Conferencia de datos
4. Conferencia de voz

5. Correo de voz

6. Dboletines electronicos
7

8

Datamining
. Datawarehouse
9. Directorio x-500
10. E-faxes

11. Foros de discusion

12. Groupware

13. Grupos de noticias

14. Intranet

15. Listas de distribucion

16. Sistemas de reuniones electronicas
17. Workflows

1. Archie

2. Finger
3. Gopher
4. Telnet
5. Wais

entes y mas utilizadas por los internautas y las empresas.

Chat

Correo Electronico
FTP
Videoconferencia
5. World Wide Web

PO

Tabla 2 - Clasificacion de las herramientas internet aportadas por los autores. Elaboracion propia

Destaca una ausencia en el precedente listado: los términos CRM y ERP que parecen rebosar
actualidad. No deja de ser natural, si tenemos en cuenta la escasisima incidencia real de los
mismos en nuestra sociedad, aparte de la literatura comercial. Efectivamente, una encuesta
realizada por CB Consulting [9] sobre una poblacion empresarial de dimensiones aun
mayores a los que nos interesa (el estudio se centra en las empresas de 25 a 250 empleados)
nos indica que el 44.6% de las pymes espafiolas que disponen de conexidn internet no usan
ERP’s (un 73.3% en empresas de 101 a 250 empleados). Es mas, aun dentro de este escaso
porcentaje, El 69.6% de los usuarios no conoce al alcance de la solucion instalada. Sobre el
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empleo de CRM, las cifras son atin mas reducidas: 3,7%. Y eso partiendo de datos a priori
positivos, como que un 96 % de la muestra dispone de conexiodn internet, y un 54% pagina
web.

De toda la relacion, los elementos que nos interesan son las del cuarto grupo: las mas
utilizadas. El primer grupo no responden tan siquiera a herramientas, sino a empleo de las
mismas. El segundo, las combinaciones de las mismas, no deberia ser considerado dado que
son conjuntos de elementos mas sencillos, aunque destacamos una por su gran utilizacion: los
grupos de noticias, pues aun tratdindose de una combinacion de las tecnologias que dan pie al
correo electronico, su uso extensivo tanto en empresas como en usuarios asi lo aconseja. El
tercer grupo, bien por su utilizacién cuasi exclusiva por personal técnico o incluso por su
virtual desaparicion, tampoco ha resultado de interés. El empleo real de estas herramientas
puede verse en la tabla n° 3:

Herramienta Proporcion de | Proporcion de

usuarios (%) (opinet,
2002) (pob: 6.8 mill)

usuarios (%) (egm,
2002) (pob: 7.3 mill)

Correo electronico

87.7

77.9

World Wide Web 96.9 92.2
Grupos de noticias 18.4 -
FTP - 30.7
Charlas en tiempo real (chats) 38.6 -
Otros recursos 43 42.3

Tabla 3 - Empleo de las herramientas de comunicacion internet en la sociedad espaiiola. Elaboracion propia.

3. Clasificacion de las herramientas de comunicacion en internet.

Estas herramientas las clasificamos para nuestro estudio segin dos propiedades [8]: por una
parte su caracter dindmico vs estatico, esto es: si precisan de la presencia al mismo tiempo de
dos o mas interlocutores (dindmicas) o bien si a la ausencia espacial podemos sumar la
carencia temporal (estaticas: permanecen en el tiempo) y por otra parte, su aptitud de cara a
una difusion masiva (broadcasting) o privada, donde se espera un feed-back (que no siempre
se ha de dar) (narrowcasting) [10]

3.1 Correo electronico

El correo electronico es una de las herramienta mas empleada, por una parte debido a que
historicamente esta implantada en el dia a dia de los usuarios desde hace mas tiempo, como a
sus caracteristicas que facilitaron la comunicacion, como pasamos a exponer.

Consideramos el correo electronico una herramienta estatica, dado que no necesita de la
presencia al tiempo de los interlocutores, y apta para la comunicacion privada por la
configuracioén que hoy por hoy es comun en las cuentas de correo: una cuenta por usuario, con
clave, de manera que solo ¢l puede acceder a sus contenidos y a emitir mensajes con la
direccion dada.

Se podria alegar que también podria interpretarse al correo electronico como una herramienta
Optima para la difusién masiva. No lo consideramos asi puesto que este concepto se aproxima
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a una practica poco ética de marketing mal entendido: el spam, que en muchos casos roza no
solo los limites de la deontologia sino incluso los de la legalidad (un mensaje publicitario
recibido por esta via no le cuesta dinero principalmente al emisor, sino al receptor, que es
quien paga la conexion y el espacio de disco duro donde se aloja el mensaje).

Aplicaciones mas extendidas: Netscape Comunicator, Outlook Express, Eudora, Opera

3.2 Chat

Principalmente los clientes de irc (Internet Relay Chat) son fueron empleados para realizar
entrevistas con el cliente y para realizar alguna consulta. El bajo coste de este medio (como
minimo de un coste de llamada interprovincial se pasa a tener un coste local, eso si no se
dispone de una tarifa plana) con la ventaja afadida de poder disponer de las facilidades de los
clientes de chat: envio de ficheros, etc.

Entran dentro de las herramientas dindmicas, pues no se puede establecer una conversacion en
tiempo real si no hay al menos dos interlocutores de manera simultanea. Con los programas
de Chat se puede mantener una conversacion privada (2 personas) o publica (en los
denominados "canales").

Aplicaciones mas extendidas: Mirc, Pirch.

3.3 Sitios Web

Una péagina web permanece activa mientras no se borre del servidor que la cobija o este no
esté desconectado, por lo que puede ser accedido en cualquier momento por el visitante, sin
precisar la presencia del webmaster. Esto le otorga la categoria de estatica.

Se puede acceder en busqueda de informacion (acceso publico, de manera masiva) o a
espacios privados para cada cliente, espacio accesible mediante autentificacion, lo que nos
permite ubicar en las dos categorias este empleo.

Aplicaciones mas extendidas: Netscape Comunicator, Opera, Internet Explorer

3.4 Grupos de Noticias

Se trata de una particularizacion del correo electronico, por lo que heredamos la caracteristica
de estaticidad. Sin embargo, en este caso, su empleo (busqueda de informacidon comercial o
puesta a disposicion de los internautas de esta por parte de las empresas) la convierte en algo
publico, pues el acceso a los grupos de usenet tanto para leer como para formular preguntas
abiertas alcanza gran difusion.

Aplicaciones mas extendidas: Netscape Comunicator, Opera, Outlook, Free Agent

3.5 Videoconferencia

Dadas las caracteristicas de las redes de transmision espafiolas, esta herramienta es apena
utilizada. Sin embargo, dado el auge de las lineas de gran calidad (ADSL y cable) provoca su
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inclusion en el estudio. Adopta caracteristicas similares al chat (puesto que sélo difiere en que
al texto/voz se le afiade la imagen).

Aplicaciones mas extendidas: Neetmeting.

3.6 FTP

Empleado sobre todo por empresas distribuidoras de software. Al no precisar la presencia
simultanea de los dos interlocutores y tratarse en todo caso de un intercambio entre dos
personas, su catalogacion es de estatica y apta para la comunicacion privada.

Aplicaciones mas extendidas: Cute FTP, WS FTP

4. Caracteristicas de las herramientas de comunicacion en internet.

Veamos con la tabla n° 4 las caracteristicas de cada una de ellas de manera resumida

Herramienta Dinamica Estatica . Al?t,a para A.pta.lr)ara .
difusion masiva  comunicacion privada

Correo Electronico X X

Programas de Chat X X

Listas de distribucion X X

Sitios web X X X

Grupos de noticias X X

Programas de X X

Videoconferencia

Programas de FTP X X

Tabla 4 - Caracteristicas de las herramientas Internet empleadas. Adaptado de [8]

5. Conclusiones

No todas las herramientas son validas para todo tipo de comunicacion. Hay ocasiones en que
es necesario hablar “en directo” con el cliente, momento en que tendremos que emplear
herramientas “dindmicas” y momentos en que no importe que no coincidan temporalmente
empresa y cliente (o que tal vez la reflexion debida obligue a redactar pausadamente una
respuesta), momento en que tendremos que emplear herramientas “‘estaticas”.

Asi mismo, no es lo mismo hablar con un cliente particular o dirigirse a una gran audiencia.
Si queremos emplear técnicas de marketing relacional, tendriamos que emplear herramientas
aptas para comunicacion privada, mientras que si queremos que el mensaje llegue a mucas

personas, tendremos que emplear herramientas aptas para difusion masiva.

Con la clasificacion precedente, podemos afrontar cualquier tipo de combinacién de las
caracteristicas buscadas en la comunicacion que deba tener la empresa con sus clientes.
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