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Internet:
.hacia el mercadeo participativo?

RaMON PINANGO

¢ Debates IESA tiene como finalidad promo-
ver la discusion publica sobre la gerencia
y su entorno, mediante la difusion de in-
formacion y la confrontacion de ideas. Es
publicada trimestralmente por el Instituto
de Estudios Superiores de Administracion,
en Caracas, Venezuela.

Debates IESA esta dirigida a quienes ocu-
pan posiciones de liderazgo en organiza-
ciones publicas o privadas de toda indole.
El objetivo es propiciar la comunicacion
entre gerentes, funcionarios de gobierno,
politicos, empresarios, consultores e inves-
tigadores.

* En Debates IESA tienen cabida los articulos
que examinen temas de actualidad, analisis
de politicas publicas y empresariales, apli-
caciones de las ciencias administrativas y
hallazgos de las ciencias sociales. Son bien-
venidas, también, las exposiciones de teo-
rias y modelos novedosos, resefias de publi-
caciones y criticas o discusiones de articulos
publicados en ésta u otras revistas.

Debates IESA es una revista arbitrada. El
editor enviara una copia anonima de ca-
da articulo a dos arbitros, quienes emitiran
alguno de los juicios siguientes: el articu-
lo debe publicarse tal como esta, requiere
cambios o no debe publicarse.

* Los articulos publicados en Debates IESA
Nno expresan Consenso alguno, ni la revista
se identifica con corrientes o escuelas de
pensamiento. Ademas, los autores pueden
estar en desacuerdo. No se acepta respon-
sabilidad alguna por las opiniones expresa-
das, pero si se acepta la responsabilidad de
darles la oportunidad de aparecer.

Quienes lanzaron internet, hace cerca de dos décadas, ;se imaginaron que en po-
cos anos habria tantos usuarios en todo el mundo? Lo cierto es que 1,3 millardos
constituye una magnitud nada despreciable, porque estamos hablando de perso-
nas que manejan informacion, la solicitan o la envian probablemente varias veces
al dfa. Hace largo tiempo internet dejé de ser un instrumento al cual tenia acceso
un limitado numero de especialistas que, por razones profesionales o de persona-
lidad, estaban dispuestos a pasar largas horas frente a un computador tecleando
instrucciones nada sencillas para el comun de los mortales.

Internet ha comenzado a ser un instrumento de comunicacion para la gran
poblacion del mundo. Pertenece a lo que hace mas de cuatro décadas comenzo
a llamarse «medios de comunicacion de masas» y posteriormente «medios de
comunicacién social». Todavia las computadoras personales y la interconexion
son costosas para la poblacion de ingresos modestos, la que se ubica por debajo
del estrato C, segtin las empresas encuestadoras. A pesar de ello parece crecer el
numero de usuarios de Internet en esos estratos, si se considera el crecimiento
de los llamados cibercafés. Se puede esperar que, en pocos anos, internet se con-
vierta en un instrumento de comunicacion tan popular como son hoy la radio y
la television.

¢Podrd ser internet tan o mas poderosa que la radio y la televisién para vender
bienes y servicios? La respuesta es: definitivamente si. Lo que puede discutirse es
la velocidad a la que alcanzara un poder similar al de esos medios ya tradicionales.
Una ventaja historica es que los sistemas de energia eléctrica llegan hoy a una por-
cién de la poblacién mucho mayor que la atendida a mediados del siglo pasado,
cuando la radio se expandia y la television se limitaba a unos pocos paises. Lo que
resulta ya evidente es que el poder para la venta o el impacto de internet en los
mercados dependeran, en buena parte, de la creatividad de la gente de mercadeo
y ventas mas que de los especialistas en electronica e informatica.

Asi como no deja de sorprender lo que hoy se puede hacer con las compu-
tadoras personales y la red, al punto de que cuesta trabajo recordar como era la
vida sin esos dos instrumentos, llama poderosamente la atencion lo poco que
ha cambiado el modo de hacer publicidad y vender en la red. Ya parece una
eternidad eso de «me enteré de que un producto existe, busqué informacion en
internet, usé mi tarjeta y lo compré». ;No da para mas internet? Bueno si, para
hacer seguimiento del despacho de algunos productos. ;Para nada mas? Tiene
que dar para mucho mas. Al menos los consumidores esperamos que nos puedan
atender mejor si recurrimos a internet, que la red sirva para acercar mas a quienes
venden y compran. ;Es esto una fantasia? No parece. No aspiramos aun a tocar el
producto, a olerlo por ejemplo, pero si a sentir que nos dan un trato mas perso-
nalizado; mas personalizado que el que nos dan por teléfono, cuando nos hacen
pulsar un ntimero una y otra y otra vez, sin garantia de respuesta y para nuestro
mayor desagrado.

Las empresas pueden explorar una gran diversidad de opciones para merca-
dear y vender sus productos con mayor efectividad. Pareciera que la creatividad
es el limite. Sin embargo, que esa creatividad dé los mejores frutos para los con-
sumidores no dependera sélo de las empresas. El consumidor tendra mucho que
decir y, si aprende a decirlo efectivamente, le serviran mejor. También Internet es
un reto para quien compra. Tendra que aprender a exigir para que la red se trans-
forme en un medio que empareje las cargas, no que refuerce el poder de quienes
venden, para el beneficio de todos. Si ello ocurre, estaremos llegando a la era de
un mercadeo participativo: ese mercadeo en el que la voz del consumidor se hace
sentir con verdadera fuerza y efectividad en quienes ofrecen bienes y servicios. Rl





