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Introduccion

Internet, es el nuevo revolucionario de este siglo ya que modifico tanto las maneras de
consumir, de comunicar como también las formas de trabajar.

Los consumidores ahora pueden adquirir productos de forma inteligente, investigadndolo
antes de efectuar la compra. Por otra parte las empresas no solo realizan publicidades en
medios masivos de comunicacion, como puede ser la television o la radio, sino también por
medio de publicidad digital o generadores de contenido que mediante un blog o Youtube
pueden mostrar los productos y realizar resefias de los mismos.

Las plataformas de e-commerce ayudaron a las empresas a poder comercializar sus
productos y dar comodidad al usuario. El pionero en Latinoamérica, iniciandose en
Argentina, fue Mercadolibre.com que permitié vender por su plataforma cualquier producto,
sin necesidad de ser un comerciante ni tampoco contar con un local propio. Con el correr
del tiempo, la plataforma se fue incorporando en la vida de la sociedad, generando empleo
como también facilidad a la venta y compra de productos.

El siguiente Proyecto de Graduacién (PG) denominado La Democratizaciéon del Consumo,
busca realizar un andlisis sobre las nuevas formas de consultar e investigar un producto
antes de realizar la compra efectiva. En el mismo se explicara los distintos cambios que se
generaron al momento de consumir como asi también un andlisis de proceso de compra
de consumidor.

Este PG pertenece a la carrera de grado Licenciatura en Publicidad y se encuentra
enmarcado en la categoria ensayo sobre la linea tematica nuevas tecnologias.

La pregunta problema a responder en este PG es ¢lInternet ha cambiado la forma de
consumir en comparacion anterior a su existencia?

El objetivo general de este PG es reflexionar el cambio de consumo en la sociedad luego
de la creacion de Internet como lugar de consumo, las redes sociales, generadores de

contenido y a las plataformas online como e-commerce.



Los objetivos especificos que se buscan alcanzar en este PG, por un lado es reflexionar
sobre las nuevas formas que tiene la sociedad antes de consumir un producto, qué
caracteristicas busca del mismo y todo el estudio de mercado antes de realizar la compra.
En segundo lugar, indagar sobre los cambios que trajo Internet desde la manera de
consumir hasta los nuevos puestos de trabajo que seran especificados en el capitulo 4. Y
por ultimo, todas las herramientas de busqueda del consumidor y cédmo las empresas se
pueden mostrar mediante la publicidad digital.

Para llevar a cabo este PG se tiene como referencia distintos antecedentes, citados a
continuacion. En primer lugar el Proyecto de Graduacion de Fortunato (2015) desarrolla las
nuevas formas de comunicacion publicitaria, desarrolla la evolucion de los medios
tradicionales a los medios online. El siguiente antecedente, es el PG de Reynoso (2014) el
autor lo titul6 como multiplicidad digital, este ensayo desarrolla como caso de estudio una
técnica especifica y revolucionaria en el campo del disefio web, que pretende ser la
respuesta mas accesible a esta problematica, responsive web design, o disefio web
responsivo. Se elige este ensayo ya que analiza sobre la evolucién de los medios en
dispositivos moviles y como fueron adaptados para su correcta lectura. En su camino
describe los dispositivos, los usuarios de los mismos y las técnicas para que el disefio y
comunicacion en estos soportes sean efectivos. Por otra parte, el Trabajo Final de Grado
de Piqueras (2014), describe a Internet como nuevo medio de comunicacion y plantea a
Internet como un medio de comunicacion masiva. Este Proyecto tiene como propésito
exponer como esta plataforma y, sus redes sociales, significaron un beneficio para las
PyMEs, proporcionandoles un aumento, no solo en las ventas, sino también en el contacto
y la penetracién en un segmento determinado. El presente ensayo propone un enfoque
similar pero mas especifico. Analiza impacto de las ventas y comunicacion de las PyMEs a
través de Internet como nuevo medio. Otro PG pertinente es el de Echaglie (2014) que al
tomar las agencias de publicidad en el escenario digital, muestra como las nuevas

tecnologias influyeron en las mismas. Ayuda a este PG, con autores y muestra las formas



de publicitar de forma online y el cambio que tuvieron que hacer las agencias, como
empresa. También, Jeroz (2014), desarrolla Big & Creative Data, el uso de informacién
como catalizador de comunicaciones mas efectivas en la era de las redes sociales. El PG
estudia el impacto de las nuevas tecnologias en el actual panorama de la comunicacion en
general y la publicidad en particular, haciendo especial énfasis en la recoleccién, analisis y
uso de la informacién relevante por parte de las marcas con vistas a lograr comunicaciones
y contenidos mucho més efectivos. El concepto de Big data esta arraigado hace pocos
afios en la planificacion de medios. Consiste basicamente en utilizar informacién sobre los
usuarios de un sitio especifico para luego categorizarlos dentro de un grupo de audiencias:
Este serd uno de los temas a abordar en el presente PG. El siguiente Proyecto tomado
como antecedente el de Lujani (2014), donde describe a los Prosumidores y empresas.
Este PG analiza los cambios comunicacionales, y estructurales que se han producido en
las empresas debido al surgimiento de la figura del prosumidor, potenciada por la
expansion de las redes sociales. El concepto de prosumidor encuadra en la tematica del
PG a desarrollarse a continuacion ya que es fundamental para entender los cambios que
se fueron dando en la comunicacién y la planificacion de medios para adaptarse a un
ecosistema en constante cambio. Por su parte, Halliday Duran (2012) desarrolla a los
preadolescentes, como nuevo mercado de influencia Plataforma web para crear un vinculo
con las empresas. Este PG trata de los nuevos target para atraer a la compra online sobre
distintos productos, en este caso los preadolescentes que saben utilizar las nuevas
tecnologias. Como parte de los ultimos PG de referencia, Chiappe (2011) describe un plan
de marketing de una empresa hotelera, que se enfoc6é en el mundo Online dando una
perspectiva distinta. Este antecedente aporta al presente PG como ejemplo de cédmo una
empresa hotelera prefiere posicionarse en Internet mas que en medios tradicionales. Palet
(2011), por su parte, desarrolla un ensayo donde describe de la generacién de branding
por medio de contenidos en las redes sociales sin necesidad de recurrir a los medios

tradicionales. Este PG de graduacion aporta a este PG todo el conocimiento de como las



empresas utilizan las redes sociales para generar branding y asi captar a nuevos
consumidores. Y finalmente, el dltimo antecedente es el PG de Botheatoz (2011), quien
manifiesta en su Proyecto como la politica se incursiond en el mundo digital para
comunicar ideas, crear formadores de opinion y aumentar seguidores de un partido
politico. Este es otro ejemplo que puede complementar al presente PG, al evidenciar cémo
comunicando digitalmente se puede llegar a un publico mas juvenil donde se puede
consumir politica y entender que piensa cada partido.

La Democratizacion del Consumo se desarrolla en cinco capitulos. En el primer capitulo se
aborda la historia de Internet, como fue creado, por qué, los nuevos paradigmas y las
redes sociales. Internet es una revolucién mundial pero que no fue creada de un dia para
el otro, por eso la necesidad de explicar su origen. La revolucion tecnolégica tiene
tendencia a acelerarse: el teléfono tard6 35 afios en llegar al 25% de la poblacion, Internet
7 afios e Internet movil apenas 4. El segundo capitulo aborda el consumo, el consumo e
Internet y el consumidor. En este capitulo se centra la atencion en las nuevas maneras de
consumir e Internet en América Latina, brindando al lector estadisticas de como fue
creciendo este nuevo mercado. En el tercer capitulo de este PG, se refleja todo el mundo
del e-commerce, sus politicas, particularidades, seguridad y los nuevos mercados que
existen gracias a la era digital. En el capitulo 4 se aborda la adaptacion empresarial en la
revolucion digital. Cualquier negocio es bienvenido en la web y hay estadisticas que
demuestran que los latinoamericanos pasan mucho tiempo en dispositivos electrénicos por
lo tanto el consumidor se encuentra alli. Por otra parte en este PG se aborda el tema de la
libertad, gracias a Internet se puede encontrar otras maneras de conocer la realidad de las
empresas, como fueron creadas, como hacen sus productos y tener mas informacion a la
hora de consumir sus productos. Y por ultimo, aqui se desarrollara la industria de Internet,
se reflexionara sobre los cambios que trajo Internet a la sociedad, desde los nuevos
puestos de trabajo hasta las costumbres que se adquirieron. Este fenémeno obliga a las

empresas a realizar productos que gusten y que sean de calidad ya que, los usuarios



tienen la potestad de opinar sobre cada producto que consumen. Esta caracteristica
permite que el consumidor pueda realizar opiniones negativas, en caso de tener malas
experiencias con algun producto o servicio, en distintas plataformas electrénicas y asi
generar que otros posibles usuarios o consumidores de dicho producto, no realicen la
compra.

Para poder realizar este PG se citaron libros, articulos, revistas y también contenido digital.
Los libros que se utilizaron fueron usados para el primer capitulo, donde explica el origen
de Internet. El Instituto de la Camara Argentina de Comercio Electrénico (CACE), regula
todo lo referido al consumo de Internet y publica diferentes articulos, con estadisticas y
nuevas plataformas a desarrollar. Esta fuente fue fundamental para poder darle un marco
estadistico a este PG.

Por todo lo que hasta aqui ha sido mencionado es posible determinar que el aporte
disciplinar se basa en mostrar y dar cuenta sobre como Internet se ha convertido en una
nueva revolucion, donde ha cambiado la calidad de vida de las personas a raiz de su
existencia, que se vio modificada de forma positiva a partir de la creaciéon de plataformas

online que permitieron que los usuarios pudieran opinar sobre productos y servicios.



Capitulo 1. Nuevo Mundo: Internet

Este capitulo abarca parte de la historia de Internet, su importancia y sus usos. A lo largo
del mismo se hara hincapié en las redes sociales y los nuevos paradigmas del mundo
tecnoldgico. Resulta relevante destacar de este segmento del PG, los usos que tienen los
individuos y como estan al alcance de sus manos la mayor parte del dia. Internet ha
revolucionado las comunicaciones como ninguna otra cosa, es a la vez una herramienta de
emision mundial, un mecanismo para diseminar informacion y un medio para la
colaboracién y la interaccién entre personas y sus dispositivos, sin tener en cuenta su
ubicacibn geogréafica. Su historia es compleja e implica aspectos tecnolbgicos,
organizativos y comunitarios. El site Internet Society (2015) sostiene que A Liafluencia de
Internet no solo alcanza los campos técnicos de las comunicaciones informéticas, sino
también a toda la sociedad, hacia un uso mayor de las herramientas en linea para el

comercio electrénico, la obtencion de informaciony | as operaci ones comunit

1.1. Historia de Internet

Internet Society (2015) defiende que la primera descripcion registrada de las interacciones
sociales que se podian habilitar a través de la red fue una serie de memorandos escritos
por Licklider del Massachusetts Institute of Technology (MIT), la Universidad de Ingenieria
mas importante de los Estados Unidos de América. En agosto de 1962, Licklider describe
su concepto de Red Galactica. Imagind un conjunto de ordenadores interconectados
globalmente, a través de los que todo el mundo podria acceder rapidamente a datos y
programas desde cualquier sitio. En espiritu, el concepto era muy similar a la Internet de
hoy en dia.

En 1971, Tomlinson envid el primer email y aparece el primer virus Creeper. Dos afios mas
tarde, la palabra Internet se usé por primera vez en una transmision de control de
protocolo. El aflo que marcoé un antes y un después por el gran auge que supusieron

los emoticonos y que a dia de hoy siguen teniendo fue el 1982. Nueve afios después Tim


http://www.internetsociety.org/es/breve-historia-de-internet#JCRL62

Berners Lee, de la Conseil Européen pour la Recherche Nucléaire (CERN) crea la primera
pagina web.

Yahoo se funda en 1994 y justo al afio siguiente Microsoft lanza Internet Explorer. Otro de
los términos revolucionarios, weblog aparece en 1997 usado por Jorn Barger.

Un afio muy importante en la historia de Internet es 1998. Esto se debe a dos motivos: En
primer lugar nace Google y, por como consecuencia de ello, el nUmero de usuario de
Internet alcanza un millon.

En 2001 aparece la mayor enciclopedia colectiva, Wikipedia y fentre el 2003 y 2005 se dan
varias innovaciones gracias a la aparicibn de Safari, MySpace, LinkedIn, Skype vy
WordPress. En 2004 aparece Facebook, Gmail, Flickr y Vimeo. Sin embargo, Youtube tuvo
gue esperar a 2005 para ver la luz.0(Marketing directo, 2010).

Chrome de Google nace en 2008 y dos afios después nace Instagram, aunque soélo
disponible para Apple. Pinterest, que nace en 2010 consigue 10 millones de usuarios mas
rapido que las otras redes. Por ultimo, 2012 sirve para que Internet alcance los 2,4 mil

millones de internautas. (Internet Society, 2015).

1.1.1 El mundo e Internet

Sin la tecnologia, la globalizacion probablemente no seria un tema para discutir. En
particular, la tecnologia de las comunicaciones, en las que Internet juega un papel
principal, ha revolucionado la forma en que las personas trabajan, expandiendo la base de
conocimiento global y proporcionado una variedad de maneras de unir a las personas y las
culturas. Internet proporciona una plataforma en donde las compafias que estan a miles
de millas de distancia pueden comunicarse compartir informacion. En un nivel social y
cultural, proporciona acceso a la misma mdasica sin importar en donde estés, y las
personas pueden hacer nuevos amigos alrededor del globo por medio de los sitios de
redes sociales.

Internet ha cambiado radicalmente el mundo de los negocios. Permitido que las compafiias

mejoren sus extensiones corporativas e incrementen su productividad, simplemente debido
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a la velocidad del acceso a la informacion y a las transacciones electronicas. (Ehowen
espaiiol, 2014).

Los medios masivos fueron alterados, en cuanto a su estructura, por Internet. La mayoria
de las cadenas de noticias eran locales o nacionales antes de la revolucion del Internet y
Unicamente un par de compafias, como Cable News Network (CNN), tenian transmisiones
en otros paises. Ahora las noticias de todas las cadenas estan disponibles
constantemente, en cualquier lugar del mundo, y son actualizadas conforme ocurren los

eventos.

Algunos ven el aspecto de los medios masivos de la globalizacién de Internet como
algo negativo, porque se ha dicho que los paises anglo hablantes dominan los
medios y esto ha popularizado la cultura estadounidense a expensas de las
culturas locales. (Ehowen espafiol, 2014).
Como todo cambio también hay aspectos desfavorables. No todas las personas son
capaces de unirse a la comunidad global. Los usuarios de Internet son receptores de
informacion en lugar de creadores de informacion. En algunos lugares, el control politico
del Internet significa que el gobierno censura Internet y prohibe el acceso a ciertos sitios
web. En efecto, no hay un acceso equitativo universalmente a este medio, y esto le da

desventajas a las personas y a los negocios en naciones en desarrollo que son incapaces

de desarrollar alguna ventaja del potencial global de Internet. (Bonilla y Cliche, 2001).

1.1.2 Usos de Internet

Gosende y Macia Domene (2011), sostienen que uno de los usos mas extendidos de
Internet tiene relacion con el ocio y el tiempo libre. Parte de la sociedad, en especial los
jovenes, utilizan Internet para descargar material de la red a sus propias computadoras:
musica, peliculas, libros y otros archivos, en especial de entretenimiento o diversion, que
luego pueden visualizar desde sus computadoras sin la necesidad de estar conectados.

En lo que a cine respecta, hay paginas que proporcionan una amplia variedad de peliculas
gue pueden verse integramente desde Internet, sin necesidad de descargarlas a la propia

computadora. Claro que para ello hace falta contar con una buena conexién.

11



En tiempos més recientes han cobrado auge portales como Youtube, donde los usuarios
pueden tener acceso a una gran variedad de videos sobre practicamente cualquier tema,
o Facebook y Twitter, las redes sociales con mayor popularidad debido a la cantidad de
usuarios que tienen. (Gosende y Macia Domene, 2011).

También se puede acceder a través de Internet a una gran variedad de juegos en red. Se
pueden jugar en linea, incluso con mas de un jugador a la vez, o descargarse en la propia
computadora personal la version de algun juego y jugar sin necesidad de estar conectado.
La mensajeria instantdnea, también llamada chat, es uno de los servicios mas extendidos
de Internet porque permiten poner en comunicacion a dos o0 mas personas de manera
sincronica y en tiempo real, e intercambiar informacién: fotografias, documentos, etcétera.
Para llevar a cabo un chat se necesitan dos 0 mas personas, cada una con una
computadora. En el chat cada usuario se identifica con un nombre al que se conoce como
nick. Fundamentalmente, los participantes de un chat intercambian breves mensajes
escritos, exactamente de la misma manera que en una conversacion o un sms de teléfono
celular: escriben su mensaje en un recuadro en la pantalla de su computadora y leen en
otro recuadro las respuestas. Estos mensajes van y vienen en tiempo real. También se
pueden intercambiar archivos digitales. (Gosende y Domene, 2011).

El chat es utilizado por los adolescentes, dada su gran necesidad de estar en contacto
permanente con sus pares, pero también funciona como espacio para transmitir eventos o
reuniones de grupos con inquietudes comunes, brindar servicios de asistenciay es una
herramienta fundamental en educacion a distancia cominmente llamada e-learning para la
interaccion entre los alumnos y el docente-tutor de una asignatura.

Actualmente Internet es la fuente de informacién mas consultada en el mundo, superando
a los medios llamados tradicionales como la television, la radio y los diarios.

En Internet se puede encontrar informacion sobre casi todos los temas, desde los mas

banales hasta los mas complejos. A través de Internet se puede acceder a las noticias de
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los diarios de casi todos los paises del mundo. Los diarios argentinos de tirada nacional y
casi todos los provinciales cuentan con una pagina Web donde publican sus noticias.
Como fuente de informacion, Internet también puede ser utilizada para consultar archivos
de los diariosy ver el seguimiento de algin tema de interés, ver toda la informacion
publicada en relacién a algin tema a través de un buscador y observar las opiniones que
los navegantes dejan sobre algin tema especifico, en especial en los foros de opinion.

Con la aparicion de Internet y de las conexiones de alta velocidad disponibles al publico, se
ha alterado de manera significativa la manera de trabajar de algunas personas, que ahora
pueden hacerlo a distancia, desde su propio hogar.

Internet ha permitido, en el caso de algunas profesiones, mayor flexibilidad en términos de
horarios y de localizaciéon, en comparacion a la jornada laboral tradicional de ocho horas
gue exige a los empleados desplazarse al lugar de trabajo.

Internet permite que un experto contable asentado en un pais pueda revisar los libros de
una compafiia de otro pais, en un servidor situado en un tercer pais, que sea mantenido
remotamente por los especialistas en un cuarto.

Para quienes tienen un trabajo, el correo electrénico, el chat, las redes sociales, permiten
comunicarse con la empresa o institucibn en la que cada individuo trabaja. Esta
comunicacion es de forma permanente, el trabajador puede estar en otro espacio fisico
pero eso no le imposibilita a trabajar. A la vez, cada trabajador puede conectarse con todo
su grupo de trabajo para poder seguir realizando su tarea. Los dispositivos electrénicos,
contienen programas de edicion de texto, diapositivas, graficos que permiten trabajar
desde cualquier lugar. Para quienes no tienen un empleo se multiplican las oportunidades
de trabajar en el hogar. Por supuesto ello supone organizar la vida de la familia para
armonizar la vida afectiva, la conversacion cotidiana y la convivencia con la organizacion
de tareas productivas y la disciplina para llevarlas a cabo, por eso

opcién para aquellos postulantes que se sienten realmente confiados de lo que pueden
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ofrecer en areas como disefio web, disefio grafico, marketing & SEO, disefio de aplicacién,

escritura, entre otrosa (Dergarabedian, 2015).

1.2. Redes sociales y el mundo 2.0

En la primer pagina del libro Investigar las redes sociales, e st e | as def i
estructuras compuestas por personas conectadas por uno o varios tipos de relaciones (de
ami stad, de parentesco, de tr abaj dslasyiRtauxel
2013, p. 1).

Se registra el origen de las redes sociales en 1971 cuando se envio el primer e-mail entre
dos computadoras.

Una red social pertenece al grupo web social o, o también llamada social media. Los social
media son medios de comunicacién dentro de la plataforma de Internet que nos permite
relacionarnos entre usuarios. Incluyen a las redes sociales como también, los foros y
blogs, donde se puede encontrar detalles de productos para consumir e ideas para hacer
entre otras cosas.

Los autores del libro Investigar redes sociales, aseguran que el funcionamiento de las
mismas Yy las engloban en qué todas se comportan de la misma manera. Por un lado un
usuario invita a otros a formar parte de su perfil y cada uno forma parte de su red de
contactos. Estos contactos también invitan a otros y asi se van conectando unos con otros.
Cuando esas relaciones se crean, se forman las red de contactos intercambiando
informacion de la manera que cada red social lo permita. Cada una de estas redes sociales
tiene su funcionalidad y caracteristicas independientes. No es lo mismo Pinterest que
Facebook, ni Twitter que Snapchat pero lo que todas si tienen son las funcionalidades que

el autor marco anteriormente, interactuar y compartir informacioén con usuarios.

1.2.1 Clasificacién de las redes sociales
Existe una clasificaciéon de las redes sociales, que las divide en horizontales y verticales,

tal como Zambrano y Bucarelo (2010) lo explican en su blog personal Rsucatinformatica.
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Las redes sociales horizontales, son redes de participacion libre y genérica, que estan
dirigidas a todo tipo de usuario y no tienen una temética definida: las mas comunmente
usadas son Facebook y Twitter. Por otro lado se encuentran las redes sociales verticales
gue tienen una temética definida. En funcién de su especializacién se subdividen en redes
sociales verticales profesionales que generan relaciones profesionales, valga la
redundancia, entre los usuarios, un ejemplo puede ser Linkedin. Después, estan las redes
sociales verticales de ocio, que pretenden unir a personas que compartan actividades
deportivas u otras. Algunos ejemplos son Wipley, Minube Dogster, Last.FM y Moterus. Y
por ultimo las redes sociales verticales mixtas que frecen a usuarios y empresas un
entorno especifico para desarrollar actividades tanto profesionales como personales en
torno a sus perfiles: Yuglo, Unience, PideCita. Luego, siguen las redes sociales humanas,
gue centran su atencion en fomentar las relaciones entre personas uniendo individuos
segln sus gustos, caracteristicas, lugar donde viven, sus gustos, aficiones, donde
trabajan, viajes y actividades. Algunos ejemplos pueden ser Tinder, Tuenti y Happn.
(Zambrano y Bucarelo, 2010). Existe también la clasificacibn como redes sociales de
contenidos, que unen a los usuarios a través del contenido que publican, pudiendo ser
recetas, fotos, historias de terror o de algun género en especial, vivencias, etcétera. Un
ejemplo puede ser Flickr. Otra clasificacién son las redes sociales de Inertes, su funcién es
unir marcas, automoviles y lugares. Entre estas redes sociales destacan las de difuntos,
siendo éstos los sujetos principales de la red. El ejemplo mas llamativo es Respectance.
Las redes sociales Sedentarias, muta en funcién de las relaciones entre personas, los
contenidos compartidos o los eventos creados. Ejemplos de este tipo de redes son pueden
ser Rejaw, Blogger. (Zambrano y Bucarelo, 2010).

A su vez coexisten las redes sociales ndmadas, que se basan en donde esta ubicado el
usuario. Este tipo de redes se componen y recomponen a tenor de los sujetos que se

hallen geograficamente cerca del lugar en el que se encuentra el usuario, los lugares que
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haya visitado o aquellos a los que tenga previsto acudir. Como ejemplos pueden estar
TripAdvisor y Foursquare.
Todas estas redes forman parte de la sociedad y estan pensadas por sus creadores para

satisfacer necesidades desde el dispositivo mévil. (Zambrano y Bucarelo, 2010).

1.2.2 Estadisticas de las Redes Sociales

Para poder interiorizarse sobre el uso de las redes sociales y sus funciones, es importante
medir las horas que los usuarios pasan en ellas. Las mismas redes tienen métricas donde
miden la cantidad de personas, demografia, edad, contenido, intereses, etcétera. Esto es
utilizado por las empresas para poder targetizar el publico objetivo. Clarin (2012) sostiene
gue Argentina es el pais donde mas se usan las redes sociales. Esta nota informa que los
argentinos pasan entre nueve y diez horas mensuales en las redes sociales.

Argentina lidera el uso mundial de Facebook conteniendo en ella mil millones de usuarios,
siendo la red social mas popular del mundo.

Otros paises de América Latina que mas utilizan redes sociales son Brasil con un total de
casi diez horas mensuales; Peru, con casi siete horas mensuales; Chile, casi ocho horas
mensuales; y México, siete horas mensuales. El target de este estudio fue solo a mayores
de 15 afios y no tuvo en cuenta las visitas desde computadoras publicas. La segunda red
social mas visitada por los latinoamericanos fue Linkedin, que tal como fue nombrado
anteriormente, es una red social del tipo profesional y orientada al mundo de los negocios.
En tercer lugar estuvo presente Twitter, y entre las veinte redes sociales mas utilizadas,
aparece Sonico, creada en Argentina con mas de dos millones y medio de visitantes
Unicos. (Clarin, 2012).

Elac (2015) sostiene que en Mmérica Latina, en 2013, un 78,4% de los usuarios de
Internet participaban en redes sociales, porcentaje significativamente mayor que el de
América del Norte (64,6%) y el de Europa Occidental (54,5%), que contaban con
penetraciones de Internet més elevadas". Por otra parte este documento desarrolla todas

las estadisticas sobre las visitas que se realizan en las redes sociales de forma mundial,
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empezando por Facebook, con ciento cuarenta y cinco millones de visitantes Unicos,

seguida por ShareThis, noventa y tres millones, LinkedIn, treinta y ocho millones, Taringa,

veintinueve millones y Twitter, veintinueve millones.

Elac (2015) sostiene que Facebook ocupaba el primer lugar en cuanto al tiempo dedicado

del usuario con 95% del total del tiempo ocupado en redes sociales, seguido desde muy

lejos por Twitter con 1,4%.
El uso de redes sociales no esté directamente vinculado a los niveles de ingreso.
Asi, México, la Argentina, el Peru, Chile y Colombia estan entre los diez paises del
mundo con mayor porcentaje de usuarios de las redes sociales. La reduccion de los
precios del hardware y del acceso a Internet y la globalizacién de patrones de
consumo explican esta uniformidad y el crecimiento del nimero horas destinadas a
estas actividades en la region. El Brasil, aunque no se encuentra entre los diez
paises con mayor porcentaje de usuarios de redes sociales del mundo, registra el
mayor numero en promedio de visitantes diarios a esas redes, la mayor cantidad de
minutos totales por visita y el mayor nimero de péaginas visitadas de la region.
(Elac, 2015, p.63).

1.3. Nuevos paradigmas.

Mocholi (2014) sostiene en su articulo publicado en yeeply que los smartphones tienen una

tasa de penetracion del 93%, segun un estudio de We Are Social. En este contexto, Norte

América lidera el uso de dispositivos méviles siguiendo de Europa.

Luego dentro de su articulo ¢Como utilizamos los dispositivos moviles?, Mocholi (2014)

realiza una clasificacion de los usos que se le dan a estos dispositivos. El primero que

destaca es el de la compra de productos, prevaleciendo el uso de mobile commerce donde

se facilitan las compras y la practicidad. Por otra parte la autora revela, mediante una

fuente The App Date, que el 96% de los usuarios que tienen smartphone prefiere utilizar

una app de mensajeria en su comunicaciéon cotidiana antes que hacer una llamada. Es

decir, que este movimiento movile estd generando un nuevo paradigma de la

comunicacion.

Mocholi (2014) asegura que los e-mails se contestan desde un dispositivo movil y no

desde la computadora, en su gran mayoria. Recomienda a las empresas que recién

empiezas enviar mails que se adaptan a celulares y tablets. De la misma manera, las
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redes sociales han ido cobrando importancia hasta determinar de cierta manera la forma
de comunicarse con otra persona.
Mocholi cuenta en su articulo los paradigmas que se generaron en la educacion a partir de
la tecnologia,
En las escuelas es cada vez mas habitual ver como los nifios aprenden con tablets.
Pero estos dispositivos maviles no sélo sén utiles para nifios, sino que los adultos
también los utilizamos muy a menudo: doctores, emprendedores, profesores,
expertos, etc. (Mocholi, 2014).
La busqueda de informacién es algo que se utiliza a menudo desde los dispositivos
moviles. La autora de este articulo lo sefiala como algo esencial en el uso de estos
aparatos. Da ejemplos, del uso de dispositivos moviles para buscar rutas, cémo llegar a
determinado sitio, informacién sobre restaurantes, sobre comercio, 0 recetas de cocina,
periédicos, etcétera.
Parece evidente que los dispositivos moviles tienen cabida en practicamente cualquier

aspecto de la vida. El caso es saber conciliar el equilibrio para que siempre sirvan de

apoyo en la vida cotidiana de las personas como también en lo laboral.

En este capitulo se pudo definir algunos conceptos esenciales de Internet, como también
el universo de las redes sociales, para qué se usan, por qué y con qué fin. En el proximo
capitulo de este Proyecto de Graduacion, se reflexionard sobre el consumo, consumo
digital y los diferentes valores que representa América Latina en su conjunto como

también, particularidades de cada uno de los paises que se destacan de la region.
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Capitulo 2. Consumo

En este capitulo se abordard que es el consumo, el consumismo y las nuevas formas de
consumir. Es importante sefialar las formas de consumo mas primitivas para entender las
de ahora y como fue que la sociedad llegd este tipo de consumo, y asi conformar una

forma mas cémoda y relajada para el usuario.

2.1. ¢, Qué es el consumo?

En el blog Consumo y Consumismo (2007) se desarrollan distintas definiciones de
consumo, una de ellas es fes la accion y efecto de consumir o gastar todo tipo de
productos. En términos econdmicos se entiende por consumo la etapa final del proceso
economico, especialmente del productivo.0 M8 s a d eblog referielo neuéstra una
clasificacion del consumo segun el consumo experimental, ocasional y habitual. El
experimental se produce por novedad o curiosidad, el ocasional se basa en la satisfaccion
de necesidades no permanentes y el habitual es el que forma parte de las actividades
cotidianas de cada persona.

Consumo y Consumismo (2007) indica que el consumo se incentiva principalmente por la
publicidad, que en algunas ocasiones consigue convencer al publico de que un gasto es
necesario cuando antes el consumidor no tenia interés de consumir. Por otra parte
reflexiona de la predisposicién de usar y tirar de muchos productos, la baja calidad que
conllevan a reponer rapidamente y termina siendo més dafiinos para el medio ambiente.
Siguiendo por la publicidad engafiosa, que comunica un mensaje no veridico e instala un
concepto al consumidor errébneo. El mensaje que Consumo y Consumismo (2007) eligié
para ejemplificar sobre este tipo de publicidad fue cuando el mensaje intenta hacer creer al
consumidor que obteniendo un producto puede cambiar situaciones de la vida cotidiana del

mismo o cambiar estados de animo.
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2.1.1 El consumismo

Consumo y Consumismo (2007) sefiala que las personas de mas poder adquisitivo quieren
tener mas y ser mas grandes que la otra fraccion de la sociedad que no tiene la posibilidad
de consumir a menudo. Siguiendo con este concepto el autor concluye que el consumo
atrae mas consumo y este mismo, cuando el individuo lo hace en exceso una sensaciéon de
poder sobre el resto de la sociedad.

El autor de este blog muestra algunos ejemplos de consumismo mas alla de los
esenciales para poder subsistir, que son el alimento. Empieza por la ropa, accesorios para
vestir, juguetes, utensilios y herramientas de baja calidad. Por otra parte dispositivos
electronicos.

Consumo y Consumismo (2007) reflexiona del consumo responsable, indicando que hay
gue tener en cuenta en la mayoria de los casos, sélo implica realizar un cambio en los
habitos de consumo que no conllevan comportamientos muy diferentes a los que ya se
estd acostumbrado, no producen inconvenientes considerables y no requieren esfuerzos
especificos adicionales. Sefiala un par de consejos donde el usuario deberia preguntarse
si realmente necesita ese producto o si lo compra compulsivamente. Por otra parte
determina sobre el consumo inteligente, quien es el duefio de la marca, que hace con ella
y si realiza algun dafo ecolégico o animal o de explotacion humana. Luego honda en la
importancia de chequear el producto por su calidad, precio y conveniencia y por ultimo el
cuidado del mismo es importante para no tener que reponerlo en el futuro.

Harmercker ( 1 99 9) sosti ene e ponsemo esl unbpro@so GaomdMIcd

asociado a la satisfaccion delasnec esi dades de Poroosa partg enanifiesta O .

gue no todo consumo es equivalente a la satisfaccion de necesidades, porque los deseos
también producen consumo. La autora desarrolla que desde un punto de vista econémico
no se distingue la diferencia entre consumo y deseo y que el consumo como tal se produce
en todos | os mercados. Hcansumesmaocek ena camcteeigjiaa dea

determinados sistemas econdmicos, en los que las decisiones de produccidén estan
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asociadas al supuesto de que los agentes econémicos trabajaran para obtener su renta,
por encima de sus necesidades estrictas de consumo. §1999). Por lo tanto la autora
sostiene, que los agentes econdmicos generaran decisiones para poder disponer de una
mayor rentabilidad y aumentar la satisfaccién de deseo en el consumidor.

Harmercker (1999) define como sociedad de consumo, a las sociedades donde su principal
actividad se baja en la adquisicion de bienes materiales o servicios, satisfaciendo deseos
personales y asi pertenecer a un status social, o clase social determinada. En estas
sociedades de consumo, comienzan a aparecer distintas patologias de los individuos a la
adiccion a consumir, la autora lo define como consumidores compulsivos, que
desarrollaremos mas adelante dentro del capitulo. La autora da una definicion de
consumi smo, di ferente al ' i bro citado el
consumismo se entiende como la adquisicion o compra desaforada, que asocia la compra
con la obtencién de la satisfaccion personal e incluso de la felicidad personal.

(Harmercker, 1999). Dando asi un andlisis sobre como muchos individuos estan
dispuestos a trabajar mas horas para poder consumir lo que desean sin importar reducir el
tiempo que pueden aprovechar con sus afectos. La autora hace hincapié a la disminucién
de horas de ocio para poder consumir, donde desarrolla que el individuo inmerso en la
sociedad de consumo, lo Unico que lo satisface es la compra de productos que él desea,

no asi los momentos de dispersién y ocio.

2.1.2. El hombre y el consumo

Alonso en su libro La sociedad del consumo, comienza su capitulo cuatro con una frase
gue resume y define el concepto de consu
gue vivia en la escasez. Después de muchas aventuras y de un largo viaje a través de la
ciencia econémica, conocio la sociedad de la abundancia. Se casaron y tuvieron muchas
neces.i dAaahss2009). En esta cita se concluye que el hombre busca en la sombra
de una vacilacién su propia felicidad y dar preferencia a los objetos que le daran mayor

satisfaccion.
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Segun Bauman el consumo es necesario en una sociedad con produccién y comercio, Si
estos no se podria vivir modernamente. Lo define como, el motor de la economia.
La produccion de un pais viene dada por la demanda de esa produccion. Esa
demanda, a su vez, esta constituida por tres grandes elementos: uno es el gasto
publico en bienes y servicios, otro es la inversion privada, y, por Gltimo, el consumo.
(Bauman, 1999).
El autor quiere reflejar con todos estos conceptos, que si aumenta el consumo, la demanda
de produccién aumentara y en consecuencia aumenta el empleo, los salarios creceran vy el
aumento de calidad de vida también.
Bauman (1999) cita a tres autores con posiciones diferentes sobre el consumo. El primer
autor que nombra es Marshall, su teoria es que cada hombre tiene necesidades
independientes y racionales. En segundo lugar nombra Galbrait, este autor indica que la
persuasion determina e impone las elecciones, y por Ultimo nombra a Gervasi en donde el
autor indica que las necesidades del hombre son independientes y resultan de un
aprendizaje. Esto ultimo quiere decir, segun Gervasi, que las personas no eligen al azar,
sus elecciones estan condicionadas por la sociedad reflejando alli el modelo cultural que
cada una de estas tiene. (Bauman, 1999).
Douglas e Isherwood (1990) en su libro El mundo de los bienes, honda en el porqué las
personas ahorran y cita a dos autores que son Keynes y Weber, primeros sociélogos que
escriben sobre el capitalismo desde distintas perspectivas. Keynes conceptualiza el ahorro
definiéndolo como un consumo postergado, sosteniendo que las personas estan
dispuestas a elevar su consumo a medida que su ingreso aumenta, esto llevaria a ahorrar
mas. Weber, por su parte logra definir ahorro cémo una prudencia econémica. El contexto
de ahorro, lo analizo en dos contextos distintos, en un parte desde catolicismo ortodoxo del
Renacimiento, que despreciaba a la propiedad privada contra el protestantismo que si lo
aprobaba. Estos dos contextos los analizo simultineamente bajo tres niveles,

socioeconémico, doctrinal y moral. Weber diferencio a la economia tradicional de la
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economia capitalista individualista en relacion a la prudencia econdmica del siglo XV y XVI.

(Douglas e Isherwood, 1990).

2.1.3 Consumo compulsivo y consumo sostenible
Hamecker (2001) indica que el consumo compulsivo es A un trastorno psi
del control de los impulsos, caracterizado por preocupaciones excesivas relacionadas con
las compras y por la necesidad irresistible de comprar de forma masiva objetos
superfluos, acompafiados de sentimientos de ansiedad, irritabilidad o malestar, vy
consecuencias adversas como el e n drasuell alimd ent o0
momentaneo al realizar la conducta adictiva, la persona experimenta sentimientos de
culpabilidad. Por otra parte el consumo sostenible, también sostenida por Hamecker es "el
uso de bienes y servicios que responden a necesidades basicas y proporcionan una mejor
calidad de vida, al mismo tiempo gue minimizan el uso de recursos naturales, materiales
toxicos y emisiones de desperdiciosy contami nant es sobr e .@001).cEntel o de
las diferentes interpretaciones y acepciones del concepto, existen una serie de elementos
comunes en todas ellas, que caracterizan el consumo sostenible por satisfacer las
necesidades humanas, favorecer una buena calidad de vida por medio de estandares de
vida dignos, compartir los recursos entre ricos y pobres, actuar tomando en cuenta las
generaciones futuras y minimizar el uso de los recursos, los residuos y la contaminacion.
Los productos y servicios utilizados en este tipo de consumo se caracterizan por el
respeto al medioambiente en todo el proceso, es decir, en los componentes, la
fabricacion, envasado y transporte. Asi pues, el consumo sostenible hace
referencia a un tipo de consumo que no dafa al medio ambiente ni a la sociedad.
(Hamecker, 2001).
La autora hace hincapié a que el consumo sostenible es un consumo responsable, en
consecuencia este tipo de consumo es cercano a la de comercio justo es decir, tiene que
respetar los derechos humanos, infantiles y las culturas indigenas. flLas influencias

culturales, sociales y econdmicas han originado cambios en los estilos de vida y habitos de
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consumoa (Hamecker, 2001). Es importante educar al consumidor para que sea
responsable con su entorno a la hora de consumir, esto se forma con la educacion desde
su entorno y también desde la sociedad.

Cortina (2010) define que la ciudadania obliga a ser un consumidor libre y elegir como
hacerlo pero deben respetarse criterios éticos y morales. Luego insiste en averiguar,
dejando a la libre imaginacion del lector, si el consumo que los hombres realizan es por el
solo hecho de supervivencia o también son impulsados por la misma sociedad a hacerlo,
para pertenecer o porque no para cubrir espacios que no son llenados con afecto de sus
pares. Por otra parte acepta que la creacion humana, la esencia de la misma esta creada
para consumir y que solamente la poblacién mundial se dio cuenta de ello con la llegada

del capitalismo. (Cortina, 2010).

2.2. El consumo e Internet

Elac 2018 (2015) sostienen gue la economia mundial es la economia digital. En su libro se

pueden observar distintas métricas que ayudan a entender la importancia de la economia

digital, por ejemplo, indica que en 2015, en el mundo hay 4.700 millones de personas eran

suscriptoras unicas de telefonia movil, que 3.174 millones de habitantes, equivalentes al

43,4% de la poblacion, usaban Internet, que existian mas de 4.200 millones de
suscripciones a banda ancha fija y movil, ya se habian descargado 179.600 millones de
aplicaciones, es decir, cerca de 25 por habitar
digitales ha originado un incremento significativo del componente digital de los flujos

gl obal es ent r.dEla@ Z00852016). Ext@ libB @sienta que A Eprincipal efecto

de la digitalizacién ha sido su capacidad de transformar todos los flujos econémicos al

reducir los costos de transaccion y los costos marginales de producci - n 'y di stri bu
Finaliza el capitulo asentando que el impacto se produce mediante tres mecanismos, los

servicio digitales, la creacion de bienes y el desarrollo de plataformas de produccion,

intercambio y consumo. (Elac 2018, 2015).
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Segun Elac 2018 (2015), es importante destacar que no solo el comercio electrénico

cambio6 las formas de consumir, sino también las formas deemple o y de prEbducci
impacto econdmico de las tecnologias digitales, en particular Internet, ha sido objeto de

estudios que evidencian su contribucion positiva al crecimiento del producto bruto interno

(PBI), l a productividad y egdra geengnltamto @n loskaise® | i br ¢
emergentes como también en los paises desarrollados, el aumento del PBI tiene que ver

con las inversiones privadas, consumos privados y muchos de ellos tiene que ver con el

consumo de Internet. En los paises desarrollados como Suecia, Reino Unido, Estados

Unidos y Rep. De corea, se puede ver que el consumo privado junto con la inversién

privada es o mayor al gasto publico. (Elac 2018, 2015).

2.1.2. Consumo digital en América Latina
AdLatina (2014) sostiene que América Latina se caracteriza por la penetracion de
dispositivos moéviles y el consumo multiplataforma. Las redes sociales de cabecera son
Facebook y Linkedin. Otro sector que afirma haber crecido mucho es el de deportes,
gracias al mundial de 2014. El articulo online de Adlatina (2014) asegura que los
latinoamericanos pasan en promedio mas de 21 horas por mes en Internet.
Adlatina (2014) asegura que del mundo mobile representamos el 10% de uso mundial y
define a usuarios que utilizan Internet en dispositivos mdviles se llaman omnivoros
digitales.
En la regi6n, México y Chile son los paises que actualmente tienen la mayor
penetracion de moviles. Si bien en términos generales las cifras no parecen tan
contundentes, se esta observando un gran crecimiento en el uso de estos
artefactos. (Adlatina, 2014).
Porotro El ac 2018 (2014 rtomaccwrg con atrasgnuehas ivariables, el
avance de la difusion de Internet en América Latinay e | Caribe es muy hete
capitulo del libro honda en los diferentes paises dando numeros sobre el consumo de

Internet, empieza afirmando que Nicaragua tenia el menor niumero de usuarios por

habitantes y Chile, el mayor. Esto se dio pese a que Nicaragua tuvo la segunda mayor tasa
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de crecimiento promedio anual y Chile, una de las menores entre toda América Latina. fLa
brecha entre estos dos paises, que alcanzaba a 31 puntos porcentuales en 2006, aumento
a 56,5 puntos porcentualesen2 01406. ( R2Dld)c 2018,
Por otro lado, asegura que la difusion de Internet en El Salvador, Guatemala y Nicaragua,
pese a crecer a tasas relativamente altas, se mantuvo en la parte inferior de la distribucion
regional. La diferencia de Nicaragua, Guatemala y Honduras respecto de los mejor
posicionados, que son Chile, Argentina y Uruguay, era de alrededor de 47 puntos
porcentuales. Por el contrario, el crecimiento en el Ecuador y, sobre todo, Republica
Bolivariana de Venezuela, Colombia y el Estado Plurinacional de Bolivia, fue suficiente
para mejorar significativamente suposici - n en el ¢ o Pdseaxestas avareas,i o n a |
en 2014 en cuatro paises el niumero de usuarios no superaba el 30% de la poblacién, en
otros siete no superaba el 50% y solo en seis era mayor al 50%0 . ( EIl 2@14)2 01 8,
Pautasio (2015) en su articulo sobre el consumo de videos digitales en América Latina
asegura que el 87% de los usuarios que consumen Internet, miran videos online. De este
el porcentaje, las edades que mas visualizan videos por Internet son de 15 a 24 afios. Por
otro lado el género no es hace una diferenciacion ya el consumo esta dividido en partes
iguales.
El 85 por ciento de los consumidores digitales en América Latina en video digital
cada mes, segun el informe IMS Video en Latam, realizado por IMS en
colaboracion con comScore. La investigacion recolecté informacion de usuarios
en Brasil, México, Argentina, Colombia, Chile y Pert que observaron contenido de
video digital entre junio y agosto de 2015. (Pautasio, 2015, p.1).
Pautasio (2015) asegura que el 87% de usuarios que miran contenido multimedia lo hacen
por Smartphone, seguido por computadora en un 80%. Por otra parte asegura que la tv
tradicional, en América Latina, sigue siendo un dispositivo de gran usabilidad ya que tiene
el 75% de uso para contenido de video en contraparte la TV digital tiene un uso del 61%.
En consecuencia las series y las peliculas también tienen su importancia dentro del
consumo de América Latina ya que son los que tienen mayor frecuencia, en primer lugar

las peliculas con 79%, en segundo lugar con videos musicales 70% y en ultimo lugar las
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series con el 65%. Segun Pautasio (2015), el 36 % de | os Latinoamer

fuera de sus hogaresy 14% lo hacemientr as se transportan de
En los paises desarrollados, la economia digital es una fuente de aumento de
productividad, crecimiento econdmico y desarrollo sostenible. Es por esto que uno
de los aspectos que América Latina requiere para retomar la senda de crecimiento
y la reduccion de la pobreza es la definicion de estrategias y politicas para el
desarrollo de la economia digital que faciliten el cambio estructural. Para
aprovechar ese potencial, se requieren instituciones y politicas que aseguren la
generacion de sinergias entre la difusion de las nuevas tecnologias, la inversion
en infraestructura de conectividad y el cambio de la estructura productiva hacia
sectores mas intensivos en digitalizacion y conocimiento. (Castilo, 2015, p.1).
Castillo (2015) asegura que el ciclo de crecimiento econémico y el fortalecimiento de las
clase medias en América Latina durante la Gltima década conllevo una alta demanda de
nuevos bienes y servicios digitales. La autora del articulo caracteriza los rasgos que
considera importante sobre el consumo digital en América Latina, por un lado sefala que
hay una heterogeneidad digital, de ahi que los paises de la regibn han progresada a
diferentes velocidad, esto se debe a su diferenciacion sobre el desarrollo social, estructura
productiva, infraestructura, etcétera. El segundo rasgo importante lo califica como
fragmentacion del ecosistema digital, indicando que el mismo esta altamente fragmentado
y con severas asimetrias en su funcionamiento. Y por ultimo, Castillo (2015) titula el tercer
rasgo como, subdesarrollo de la Internet industrial, en ese contexto, asegura que el
consumo mas frecuente en América Latina, son las redes sociales, juegos, videos y el
comercio electrénico. En consecuencia, lo llama subdesarrollo porque no la region no esta
incorporando al proceso productivo, inversion digital. Esto conlleva a que el crecimiento
econdémico sea menos significativos y la inversion privada también.
Castillo ( 2 0 1 Ba) impdrtancia de abordar estos factores criticos radica en que la
economia digital puede contribuir al incremento de productividad, asi como a diversificar la
produccion yendo mas alla de los commoditesy bi enes de baj o Bsadi
como Castillo (2015) logra concluir en qué el universo digital que se cred en este siglo

pueda ayudar a que la productividad crezca pensando en funcion de la macroeconomia y

el crecimiento de un pais.
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2.1.2.1 Desigualdad en América Latina
Este PG, como lo esta demostrando, trata del consumo digital y sus cambios en la
sociedad, es importante destacar las diferencias que hay en América Latina, en cuanto a

consumo, vivienda educacion, por lo tanto se va a hondar en las desigualdades generales

y haciendo hincapi ® en el A pesas deimavecimligntg ide la |

Gltima década y de la aplicaciéon de politicas redistributivas, América Latina sigue siendo la
region mas desigual del planeta, s6lo superada por una zona plagada de guerras y
hambr unas: el Cf r i H autorSademasaséfiala ue losdalyros sociales son
indudables ya que en los Ultimos 15 afios unos 100 millones de latinoamericanos salieron
de la pobreza pero la distancia que los separa de la clase alta es grande.
En el articulo de Justo (2015) se pueden observar datos duros sobre la desigualdad que
existe en la region, cita al Banco Mundial y al Centro de Estudios Distributivos, laborales y
Sociales (CEDLAS), donde afirma que Africa Subsahariana tiene un nivel de desigualdad
del 56,5%, seguido por América Latina 52,9% y bastante lejos de Asia 44,7% y Europa del
Este y Asia Central 34,7%.
En toda la region existen programas similares. El Plan Familias y el Plan Jefes y
Jefas de Hogar en la Argentina, el Bono Juancito Pinto y el Madre Nifio-Nifia en
Bolivia, el Chile Solidario, el Familias en Accién en Colombia, el Bono de Desarrollo
Humano en Ecuador y Oportunidades en México son algunos de los ejemplos. El
impacto es doble. Por un lado se mejora el ingreso, por el otro se avanza en la
educacion de los sectores mas pobres, lo que ayuda a una mayor movilidad social.
Pobreza, desigualdad, exclusion. (Justo, 2015, p.1).
Como se cita anteriormente, la desigualdad en América Latina es indudable, el libro, la
revolucion digital de Elac 2018 (2015) desarrolla un aspecto particular que es la
desigualdad digital al acceso a Internet, la misma disminuyd en cuatro paises de América
del Sur, centrandose en Brasil, Colombia, Paraguay y Uruguay. fEn cuanto a dispositivos
de acceso, segun datos de Chile correspondientes a 2011, los hogares del quintil mas rico

tenian un acceso a Internet mediante teléfonos inteligentes diez veces mayor que los

hogaresde | os dos qui n(ikd2el8, 2008.s pobr eso
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Rueda (2015) AEn | os % timos ocho afos no

haya experimentado un cambio tan drastico en el tema digital como América Latina y el
Ca r i Blaubor asegura con datos duros la diferencia entre el pais con el menor nimero
de usuarios por habitantes, que fue Nicaragua y el pais con el mayor numero que fue
Chile, 31 puntos porcentuales en 2006 y aument6 a 56,5 en 2014, pese a que Nicaragua
tuvo la segunda mayor tasa de crecimiento promedio anual y Chile, una de las
menores. Por otra parte, en el articulo también sefiala lo nombrado anteriormente sobre la
enorme desigualdad que hay en la region en varios sectores de la economia y la sociedad.

(Rueda, 2015).

2.1.2.2 Participacion de laregidon en el mundo

Elac 2018 (2014) sefiala que en el 2013, entre los diez mayores exportadores del mundo,
solo habia un pais latinoamericano, México, con ventas por 17.582 millones de délares y
una cuota de mercado del 4%. Dado el tamafio de su economia, destaca Costa Rica, que
ocupaba el lugar 16, con una cuota de mercado de casi un 1%, seguida por el Brasil con el
0,03%. Con respecto a la exportacion de bienes electrénicos a América Latina y el Caribe,
el libro Elac 2018 (2014) asegura que China aumenté su cuota de mercado al 62%, de un
total de importaciones en la region de 27.700 millones de dolares, las que crecieron en
valor al 3,7% anual entre 2005 y 2013. iSi bien las importaciones desde China fueron, por
lejos, las mayores, las mas dindmicas fueron las procedentes de México (8,1%) y Singapur
( 5, 5Bar 2018 (2014). Estos datos que cuenta el libro Elac 2018 (2014), dan cuenta de
la poca insercion de América Latina en el mundo global, los dos paises que tuvieron éxito,
fueron gracias a distintos factores que se combinaron como acuerdos comerciales
preferenciales, politicas industriales de promocion del sector y decisiones de inversion
dependientes de estrategias de empresas transhacionales. Entre las 20 mayores
empresas de ventas minoristas en linea en el mundo, en 2013 habia solo una
latinoamericana, B2W Digital, propiedad de Lojas Americanas S.A., del Brasil). Elac 2018

(2014) aclara que la gran mayoria de las empresas eran estadounidenses o de Europa
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Occidental, correspondiendo dos de las restantes a China, una de la cuales ocupaba el
segundo lugar. Elac 2018 (2014) cuenta que la empresa estadounidense Amazon ocupd el
primer lugar, con ingresos de 60.900 millones de ddlares, y sus ventas en linea
representaron el 100% del ingreso neto de sus ventas totales, excluidas las ventas de
terceros que usan esa plataforma. Esta empresa era la Unica que figuraba entre las diez

mayores en los Estados Unidos, Europa, Asia y América Latina.

2.1.3 El consumidor de Internet
En esta parte del capitulo dos se conoceran las caracteristicas del consumidor en Internet
como también el consumidor latinoamericano. En su articulo, Noblejas (2014) sefiala que
el nuevo consumidor en un cliente muy exigente, debido a la informacion que puede
encontrar en la web a la hora de comprar. Segun el articulo el consumidor puede tener una
franja de edad activa, el que mas consume entre 45 y 54 afios. Le sigue la edad de 33y 44
afios. Por otra parte Noblejas (2014) sefiala que en cuanto al género, las mujeres son las
que mas consumen por Internet en un 59,1%.
El articulo de Noblejas (2014) caracteriza al consumidor como exigente ya que el 81% de
los consumidores afirman investigar antes de elegir la decisién final de compra buscando
en la web, el autor resalta que estos consumidores gastan mas que aquellos que no
investigan sus compras.
El consumidor de Internet, comprueba, de media, mas de diez fuentes
informativas antes de dar el paso de adquirir el producto o servicio. Las fuentes
mas visitadas son: motores de busqueda o medios sociales (62%), visitas directa
a la marca, boca a boca a través de amigos y familiares (29%), comparadores de
precios (19%) (Noblejas, 2014, p. 1).
Noblejas (2014) por otra parta el autor sefiala que los dispositivos méviles estan quitando
el foco de la escena al ordenador como primer punto de acceso a la red. Ante este
panorama, los sitios de comercio electrénico han migrado irremediablemente al

formato responsive, son los sitios que se adaptan al dispositivo movil, ya sea celular o

Tablet. iPara hacernos una pequefia idea, actualmente, no tener una web responsive, es
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decir adaptada para que se vea correctamente en cualquier dispositivo, seria como si una
tienda fisica cerrara sus puertasdurant e part e del hNoblgas,i2014).c o mer ci al
El autor sefala que el 71% de los consumidores utiliza su smartphone para consultar
informacion sobre un producto. De ellos, un 35% finaliza la compra. Ademas, 2 de cada 3
compradores, de entre 35 y 54 afios, compran desde el sof4 de casa, demostrando que
para un amplio sector de la sociedad, comprar online es una experiencia mas satisfactoria
que ir de tiendas. “Los dispositivos moviles estan desbancando al ordenador como primer
punto de acceso a la red. El mévil se ha convertido en una prolongacion de nuestro
cuerpo. Desde que empieza el dia, hasta que acaba, el smartphone se convierte en

nuestro inseparable compariero de fatigasa (Noblejas, 2014).

2.1.3.1 Perfil latinoamericano
En este inciso se abordara el perfil latinoamericano del consumidor digital. Elac 2018
(2014) asienta lo que se ha ido nombrando anteriormente, que el consumidor de Internet
de la region elige como plataforma de cabecera las redes sociales, comercio electrénico y
diarios y revistas que, independientemente del origen de la plataforma, difunden
contenidos principalmente locales. El libro aclara que el consumidor de Latinoamérica no
es muy distinto al consumidor de otras regiones debido a que realiza las mismas
basquedas online antes de consumir un producto.
En la region, en 2013, un 78,4% de los usuarios de Internet participaban en redes
sociales, porcentaje significativamente mayor que el de América del Norte 64,6% y
el de Europa Occidental 54,5%, que contaban con penetraciones de Internet mas
elevadas. (Elac 2018, 2014).
Con respecto al tiempo dedicado, Elac 2018 (2014) indica que Facebook también ocupaba
el primer lugar, 95% del total del tiempo ocupado en redes sociales, seguido desde muy
lejos por Twitter (1,4%). Los visitantes de latinoamericanos también eran los que mas

tiempo destinaban por visita, con un promedio de 17 minutos. Elfiso de redes sociales no

esta directamente vinculado a los niveles de ingreso. Asi, México, la Argentina, el Perq,

31



Chile y Colombia estan entre los diez paises del mundo con mayor porcentaje de usuarios
de | as r edEkRc2018,2014)] es o

Ortiz, (2012) en su infografia retrata que en América Latina hay 231.000.000 y representa
al 39% de la poblacion mundial. Los paises con mayor penetracion son Argentina, Chile,
Puerto Rico y Colombia, estos llegan a mas del 50%. A estos le siguen Panama, Costa
Rica, Brasil, Venezuela y Republica Dominicana. Segun Ortiz, (2012) los latinoamericanos
se conectan a Internet un 60% desde su hogar y 20% desde su celular. Otro punto
importante es que hacen los usuarios de América Latina cuando se conectan a la web, el
90% lee correos, el 81% lee las noticias y 80% ve las redes sociales. Las compras online
solo llegan al 13%. Ortiz, (2012) aclara que el crecimiento del uso del celular en América
Latina es notable, superando al 20%, las Tablet hacen su parte subiendo casi 14% de su
uso. (Ortiz, 2012)

Este capitulo se puede afirmar que los consumidores de América Latina llevan mucho
tiempo en las redes sociales como asi también en dispositivos moviles. No obstante a ello
esta seccion del Proyecto de graduacién notifico, con los diferentes autores, la desigualdad
a la hora de usar Internet, es notable, las inversiones digitales dentro de las industria es
baja como también la inversion privada en el este rubro.

En el préximo capitulo se focalizard en el comercio electrénico, sus consecuencias

positivas y negativas, como también politicas, cyberdelitos y regulacion.
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Capitulo 3. Comercio electronico

Antes de empezar con el comercio electrénico es interesante hacer un pequefio resumen
sobre la evolucién del comercio. WebID (2013) muestra en su pagina web una histografia
de |l a evoluci-n del comercio al c o famdOmeno ha
sido constante desde el afio 2000, pero es facil olvidar que muchos factores ocurridos a
final es del siglo XX permitieron el desat
(WebID, 2013). Por otra parte aclara que se pueden conocer los inicios del comercio
electrénico a comercios del siglo pasado, mas exactamente en los afios 20.

Desde ese entonces, WebID (2013) relata que surgio la venta por catalogo impulsado por
empresas mayoristas en Estados Unidos. Este método permitia tener mas llegadas a las
personas lo que posibilitd a las tiendas poder llegar a clientes de las afueras de la cuidad.
WebID (2013). Este sistema permitia poder ver los productos desde el hogar de cada
persona, sin tener la presion del vendedor. Mas adelante las tarjetas de crédito le dieron un
mayor impulso a esta modalidad de consumo, no obstante a ello aumentaba el anonimato
entre el comprador y el vendedor. WebID (2013)A A princi pi o de | os
las primeras relaciones comerciales que utilizaban una computadora para transmitir datos,
tales como -rdenes de compra y facturasbo
informacion trae mejoras de los procesos de fabricacion en el ambito privado, entre
empresas de igual rubro. 10 afios més tarde comienza la venta directa, con la ayuda de la
television, los productos se mostraban con mas realidad, con personas que explicaran el
producto, lo prueban delante de camara para que cada televidente lo pueda observar.

WebID (2013). Es recién que a fines del siglo XX comienza el inicio del

el ect

afYos

. El

comercioel ectr - ni co, Afcuando | as pri mer eaasal cempr es a:

ventas basado en Internet, y donde nuevas empresas surgen como un modelo alternativo
de negocios, siendo no las primeras pero si las mas exitosa hasta ahora Amazon.com,

eBay y otr a818). (Webl D,
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Puro Marketing (2014) otro autor elige como partida a la historia del comercio electrénico, a

partir de los primeros afios de Internet y que su desarrollo fue de forma exponencial afio a

afio. Cita como la primera venta online en el afio 1981 cuando un empresario conecté a

sus agentes de viajes para que pudiesen ver que habia disponible en su catatolgo y asi

ofrecérselo a sus clientes.

Ahora bien, pero que es realmente el comercio electrénico, la enciclopedia CCM (2013)

def i ne a este fen:-meno como, 1 EBdomme®e sarefiece alc o me r c i
uso de un medi o electr-nico par a. Bt eomérgioz ar tr
electrénico abre otra definicibn que la enciclopedia CCM (2013) define como

ciberconsumidores, que son los clientes que compran por Internet.

3.1. Usos y particularidades
Google es el gran motor para que esta era del comercio electrénico sea un éxito. Este a
este buscador todos los usuarios pueden encontrar distintas opciones sobre el producto
gue quiere comprar. Google lanz6 en el afio 2012 el manual ZMOT, su traduccion, el
momento cero de la verdad, y describe ese instante en el que usuario busca informacién
sobre un producto y se encuentra en el momento justo para realizar la compra, el momento
zmot trata de hacer esa venta factible y como puede ser aprovechado por el vendedor con
las distintas herramientas que te da el buscador nUmero uno de Internet.
En el momento cero de la verdad, los compradores de hoy en dia se mueven
hacia atrds y hacia adelante, a su propio ritmo, en el mercado de canales
multiples. Cambian de dispositivo seglin sus necesidades en cada momento.
Realizan busquedas en Internet; luego, buscan opiniones, calificaciones, estilos y
precios fuera de linea y, por ultimo, ingresan a Internet nuevamente. (Google
2012, p.11).
Google (2012) indica que para poder aprovechar ese momento ZMOT debes estar en
varias pantallas al mismo tiempo ya que el 77% de los espectadores se encuentra
utilizando otro dispositivo mientras mira television. El 81% de los usuarios utilizan celular

inteligente y television al mismo tiempo, el 66% utiliza smartphone y pc al mismo tiempo y

por ultimo el 66% utiliza laptop y tv al mismo tiempo. Por lo tanto queda més que claro que
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las empresas deben invertir en publicitar, en estar en distintas plataformas para poder
atraer a mas compradores y lograr captar el momento de la cero verdad. Google (2012)
aconseja para las campafias multipantallas diferentes tips que algunos pueden de ser
gran obviedad pero que se cometen a menuda en las empresas. En primer lugar Google
desarrolla la coherencia en las campafias de medios online y offline, no solamente el
disefio, si no, mensaje, contacto etcétera. En segundo lugar, tener un sitio web seguro,
rapido y claro. En tercer lugar, que la publicidad online lleve rdpidamente a un click de la
compra. En cuarto lugar aconseja utilizar videos adaptados para dispositivos mobile y por
ultimo colocar en los anuncios, los conocidos call to action, ese botdén que llama a la accion
para concretar la compra.
Otra particular que trae Google (2012) en su manual ZMAT, es que 70% de los carritos de
compras online son abandonados por los compradores antes de realizar la compra.
El abandono de los carritos de compra sigue siendo un problema importante para
los minoristas en linea. A principios de 2012, los compradores abandonaban sus
carritos, sin que se concretara la venta, en siete de cada diez oportunidades en
las que llenaban uno. (Google, 2012, p.24)
Ecommercejl (2014) se focaliza en las distintas particularidades de la compra por Internet.
Al principio nombra | a ubiciudad, AfCuando
gue esta disponible en cualquier parte y en todo momento, permite comprar
desde el escritorio del cliente, su hogar, su oficina y distintos lugares mediante el comercio
m-vil o. Por otra parte nombra el al cance
tiene la particularidad de traspasar limites culturales y nacionales con mucha mayor
convivencia y efectividad en costos de lo que se puede lograr con el comercio mas
tradicional. En tercera parte nombra a los estandares universales, que son patrones que
son compartidos por todas el mundo, estos reduce los costos que deben llevar los paises
cuando quieren insertarse en otros mercados. (Ecommercejl, 2014). Por cuarta parte
nombra a la riqueza de informacion, hace hincapié en la cantidad de datos sobre un

producto puede encontrar cualquier consumidor, como también para los vendedores, le
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permite explicar productos complejos que cuestan interpretarse. Siguiendo con la
interactividad, que refiere a la comunicacion por dos vias, en este caso seria la del
vendedor y el comprador. Por sexta parte hombra a la densidad de la informacion,
desarolla la equidad de informacion para cada una de las partes, en el comercio
tradicional, generalmente la persona que vende sabe mas de la caracteristicas del
producto que el potencial consumidor, en Internet eso cambio completamente, ya que
tenemos toda la informacion sobre cualquier producto al alcance de pocos clicks. Para
Ecommercejl (2014) otra particularidad importante es la adecuacion o personalizacion,
NEsta permite que |l as firmas identifiquen
ajusten sus mensajes de acuerdo con sus 0 b | eadsto enle Mmas novedoso de esta
nueva forma de consumir, que es la segmentacion de tus posibles clientes, es bueno para
el comerciante que no quiere publicitar a personas que no son su target especifico y
también ayuda a la contaminacién visual de publicidad que a veces al consumidor lo
cansa, es interesante como Internet logré6 mostrar lo que cada uno quiere encontrar o que
cree estar interesado. Por Gltimo una de las particularidades mas interesantes también que
es las redes sociales, blogs con resefias de productos, las comunidades digitales que

comparten experiencias con productos etcétera.

3.1.2 Crecimiento del comercio electrénico
Segun Pueyrredén (2015) Lo8 numeros del eCommerce crecen afo tras afio, tomando

cada vez mas espacio en las arenas de los negocios tradicionales logrando que todo plan

comercial o de negocios deba contemplar dentro de sus estrategias el canalon | i n e

auto de este articulo, cita a dos grandes consultoras que miden diferentes particularidades
del mercado, en este caso del mercado online. Una de ellas es Accenture y la otra es
Baynote. Por un lado Pueyrredén (2015) cuenta en su articulo que Estados Unidos esta
creciendo cuatro veces mas la tasa del comercio minorista fisco, en China crecié 51% en el
2013. Por otro lado el estudio también destaca las ciudades que tiene a las paginas mas

exitosas en el mundo del comercio electronico como Seattle, Amazon que representa 61
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mil millones en ventas en linea. Una cifra que muestra el informe es la de Alibaba, sitio
Chino en en donde maneja mas transacciones que Amazon y eBay sumados. (Pueyrreddn,
2015). El articulo muestra que hay ejemplos de éxito de venta tradicional y online al mismo
tiempo. En consecuencia, las dos consultores aseguran que la venta fisica sigue siendo
reclamada por mas que estemos en la era online, queda mucho por hacer.
De acuerdo con un estudio de Accenture, el 21% de los usuarios estadounidenses
consultados -un 9% mas que en el anterior informe- prevé incrementar sus
compras en las tiendas fisicas. De hecho, el 40% quiere mejorar su experiencia en
el comercio de toda la vida mientras que solo el 19% desea acudir a Internet.
(Pueyrreddn 2015, p.1).
Pueyrredén (2015) asienta que los consumidores apuestan a la multicanalidad, lo que
Google (2012) habia nombrado en su manual anteriormente, cada vez mas usuarios
utilizan diferentes dispositivos a la vez, ya sea la televisiébn con su Smartphone o, la laptop
con el celular. Por otro lado Pueyrreddn (2015) asegura que los clientes quieren que la
tienda online refleje lo mismo que la fisica, en cuanto a promociones, financiacion,
descuentos, etcétera, en este mundo dista mucho de la realidad este tipo de similitudes.
fSolo el 31% de los consumidores asegura haber tenido una experiencia similar en ambos
canales. El 32% asegura haber utilizado diferentes sistemas de bonificacion por ambas
vias. De hecho, el 31% de los usuarios cree que encontrara productos mas econémicos en
Internet que ensucomerc i 0 h a (Pueyredon, 8015).
Merino (2016) asegura que el pais con mas éxito en el comercio electronico es Estados
Unidos, seguido por China, Reino Unido y Alemania. Espafia se encuentra en el puesto
dieciocho, por detrds de paises como Suecia, Dinamarca, Singapur, Holanda, Hong Kong
o Bélgica.
En cuanto a cifras, durante el afio anterior, el comercio electrénico mundial tuvo
un importante crecimiento. Las ventas online se incrementaron un 20% en todo el
mundo hasta los 840.000 millones de dolares, debido principalmente a que los
retailers con venta online siguieron expandiendo sus servicios a nuevas areas

geograficas, y también a que los retailers fisicos entraron en nuevos mercados a
través del ecommerce. (Merino, 2016, p.1).
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Segun el autor Merino (2016) los usuarios siguen reclamando mejores oportunidades en el

fisico, el mercado de comercio electrénico crece afio tras afo.

3.1.2.1 El ecommerce en América Latina

Elac 2018 (2015) a s e gelectrénicoficgeneed sastenidamentee pemi o

desde una base reducidad esto qui er erecdugari

desde el comercio electronico, 63 mil millones de doélares a 87 mil millones de de ddlares
pero su participacion con respecto al resto disminuiria, pese a ser bastante reducida,
solamente América Latina ocupe el 4% del mercado de ecommerce mundial. Segun el
informe de Elac 2018 (2015) América del Norte tiene en promedio un 35% del mercado
onine, Asia y el pacifico el 28%, Europa Occidental 26%, America Latina 4%, Europa
Oriental 4% y por Gltimo Oriente Medio y Africa con 2,5%.
En lo que se refiere al numero de compradores digitales, la situacion de la regién
es mejor que la correspondiente a su peso en el monto de las ventas de comercio
electrénico. La participacion de América Latina era del 8,8% en 2014, con casi
100 millones de compradores digitales en un total mundial de mas de 1.100
millones estimados. Este porcentaje era similar a la participacién regional en la
poblacion mundial (8,6%). Se espera que el nimero de compradores digitales de
la regidn supere los 120 millones en 2016. (Elac 2018, 2015, p.67).
En consecuencia, Elac 2018 (2015), muestra que en América Latina el comercio

el ectr-nico representa una peqAméic Lapmnm eduea

de las regiones con menor proporcién de comercio electrénico con relacion al comercio

r

del

que

mi norista: alcanza sol o el 2 %0 . Este porcentaje

de los nimeros correspondientes a América del Norte y Europa Occidental. Dentro de los
paises latinoamericanos que mas participacion tiene, uno de ellos es Brasil, con 3%, y el
gue menos Bolivia, 0,5%. Por otra parte Elac 2018 (2015) muestra que las principales
empresas de ecommerce que los usuarios eligen para consumir online son de origen
regional. Mercadollbre.com es uno de los sitios mas utilizados para el comercio online, por
otra parte B2W digital un portal brasilefio, Falabella en Chile, entre otros. Siguiendo con los

sitios de pago en estas plataformas, el informe de Elac 2018 (2015) asegura que en todos
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los paises de la region existe un servicio de diner mévil, como mercadopago, paypal, entre
otros.
Los servicios de pago o dinero mévil son los que posibilitan la realizacion de
transacciones financieras mediante dispositivos moviles. Esas transacciones
pueden abarcar tanto el pago de productos y servicios como transferencias de
dinero de persona a persona. En el Ultimo quinquenio, los servicios de dinero
movil se han expandido ampliamente entre los paises en desarrollo, con mas de
250 servicios activos en casi 90 paises. En América Latina y el Caribe, en 2014, el
Brasil, Colombia y México contaban con tres servicios de este tipo, cinco paises
disponian de dos servicios y otros diez tenian al menos uno. (Elac 2018, 2015,
p.71).
3.2. Politicas y regulacion del comercio electrénico
En este inciso del capitulo tres se va a abordar el tema de las politicas, regulaciones
seguridad dentro de este rubro digital. Cada pais tiene su regulacion pero se hondara de
forma global de América Latina y en el mundo de acuerdo a los autores que respalden
informacion interesante para aportar a este Proyecto de Grado.
Segun Ei nst i t u esofundaddéhtalPpara téda Tienda Online en la regién que quiera
ser exitosa saber donde estan, a dénde quieren llegar y como medir en todo momento la
performance de cada accibn o iniciativa que realicen onlinebo.
Einstituto (2015) se da cuenta que para poder ser un sitio seguro de Internet, donde se
pueda comercial debe regir con diferentes caracteristicas. Por otro lado el informe de Elac
2018 (2015 )aciém ésaunorde dpsl tres niveles institucionales que tienen los
gobiernos para aplicar politicas digitales, junto con la formulacién de estrategias nacionales
y de pol2ticas de alcance sectorialo, I o
estrategias politicas dentro del ecommerce regional permite proyectar los objetivos de
desarrollo como asi también en otros @mbitos del pais como la educacion, salud y
economia. Elac 2018 (2015) afirma que en el 2014, 25 de 28 paises de América Latina y el
Caribe, contaban con organismos reguladores independientes como parte de las reformas

de liberalizacion, privatizacion y apertura de los mercados se han consolidado como parte

del marco institucional del sector. (Elac 2018, 2015).
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Otra parte muy importante de las nuevas formas de comprar por Internet, son los
comprobantes para el consumidor, la legislacion de los comercios entre otras cosas.
Naciones Unidas (2015) en su informe sobre cyberlegislacion y regulaciones del comercio
electronico, aclara que un requisito previo para poder realizar cualquier transaccién es que
haya una equivalencia juridica entre el documento en papel y los formularios electrénicos
de cada operacién. Sin embargo aclara que estos documentos suelen faltarle informacion
para la tranquilidad del consumidor.
En primer lugar, varias leyes sobre transacciones electrénicas Unicamente regulan
el componente de la firma electrénica (autenticacién), pero no se refieren a otras
importantes clausulas contractuales, como la hora y el lugar del envio y la
recepcién, el acuse de recibo, la localizacion de las partes y el uso de sistemas
automatizados de mensajes. (Naciones Unidas, 2015, p.9).
Por otra parte, la validacion de las firmas digitales para asegurar que los comprobantes
sean veridicos entre las partes y por ultimo es la falta de capacidad de los jueces para
poder realizar una buena jurisprudencia que respete la comercializacion del consumidor
como el comerciante, se necesita personal juridico que esté capacitado en el ecosistema
online y esto en todas partes del mundo no pasa. Elac 2018 (2015) relata en su informe
sobre las politicas de regulacion dentro del comercio electrénico que la tecnologia cambio
todo tipo de segmentacion tradicional de los servicios, con mayor integracién, nuevos
actores y esquemas Yy esto conlleva a conformar una regulacion esto implica asegurar la
competencia efectiva, gestionar los recursos escasos y proteger los derechos de los
consumi dor es. nE] cambi o de mercados <cen
autoridades regulatorias han tenido que revisar su actuacién en los mercados cuyas
caracteristicas estructurales no ofrecen perspectivas de que lleguen a ser efectivamente
competitivos si n s u i nt er venc2D15)nA su vzl isfame 216 B 2018
tiene en cuenta que ya no se aplica a la regulacién solamente mercados minoristas sino a

mercados mayorista. Su analisis finaliza con que la confianza es fundamental para el

proceso de regulacion entre consumidores y empresas.
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Los temas de seguridad, privacidad, proteccion de datos y proteccion al
consumidor deben captar la atencion de las autoridades de regulacion, quienes
deben aplicar normas especificas o directrices que alienten un entorno digital mas
seguro Yy confiable, motivando la coordinacion con otros organismos
especializados gque tengan bajo su mandato el cumplimiento y la supervision de
estos aspectos. (Elac 2018, 2015, p.76).
Por dltimo finaliza con que estas acciones frequieren de mas flexibilidad regulatoria y la
aplicacion de medidas que eviten distorsiones en mercados liberalizadosa (Elac 2018,
2015). Por otra parte, en el monitoreo del bienestar de los consumidores se deben también
revisar las métricas tradicionales usadas para dar seguimiento al despliegue de las
tecnologias de las comunicaciones, basadas solo en acceso y precio, para incorporar
nuevos indicadores y metodologias que se tengan en cuenta la calidad de los servicios,
velocidad efectiva y latencia. Las tecnologias digitales pueden desempefar un papel
importante en el desarrollo sostenible, ademas de servir para aprovechar las

oportunidades que brindaria una economia verde. La regulacién puede generar incentivos

en este sentido. (Elac 2018, 2015).

3.2.1. La seguridad en el comercio electrénico

La seguridad en el comercio electrénico debe ser importante para las partes consumidoras

como también para los comerciantes. Hay recomendaciones dentro de Internet, para tener

una website seguro, que genere confianza en el usuario como también backend seguros

para los vendedores. Reporte digital (2014) sefiala en su articulo sobre que tener en

cuent a a | a hor a de vender en el comercio e
adicionales sobre como el comercio online protege la informaciéon de los consumidores,

gué mecanismos de proteccion internos tiene, si cuenta con alguna certificacion
internacional de protecci-n de datoso Estos dat
ya que cuando uno realiza una transaccién pone los datos de envio, tarjeta de crédito, su

nombre, apellido y documento de identidad. Por otro lado, Reporte Digital (2014) aclara

gue la seguridad en Internet debe preocupar a las partes del proceso comercial

electronico. Como por ejemplo, la forma en que el comercio utiliza y comparte los datos de
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sus consumidores y los mecanismos de proteccion contra multitud de amenazas, la deben
conocer los consumidores.
No solo es el compromiso con la entrega y calidad de sus productos, sino con
la proteccion de los datos recolectados del cliente. Son conocidos a nivel mundial
casos de fugas de informacién en sitios de comercio electrénico, y dicha
informacién se vende en el mercado negro virtual. (Reporte Digital, 2014, p.1).
Por otro lado las Naciones Unidas (2015) desarrolla en su comunicado de la proteccién de
los consumidores en linea como también a los comerciantes electronicos.
La legislacion sobre proteccién del consumidor también puede ayudar a las
empresas que se dedican al comercio electrénico a aclarar los requisitos para
hacer negocios en linea en una determinada jurisdiccion. Por ello, las leyes, las
normas y los reglamentos relativos a la protecciéon del consumidor pueden indicar
los derechos de los consumidores y las practicas institucionales que deben
imperar en Internet, limitar las conductas comerciales fraudulentas y engafnosas y
ayudar a las empresas a establecer regimenes de autorregulacion (Organizacion
de Cooperaciéon y Desarrollo Econémicos (OCDE), s/f). (Naciones Unidas, 2015,
p.10).
Nielsen (2016) asegura que seis de cada diez consumidores online verifican la seguridad
del ecommerce al gue estan consumiendo. Por otra parte asegura que la mitad desconfia
cuando le solicitan datos de tarjetas de crédito dejando asi en alto porcentaje de
credibilidad a las plataformas de pago digitales, en un 56%. El sitio espafiol Nielsen (2016)
relata que en su pais, los espafioles, utilizan los métodos de pago online antes que
cualquier otro medio de pago, como nombramos anteriormente por el Elac 2018 (2015)
aseguro que en América Latina en todos los paises existen empresas de pago online por lo
cual no esta siendo solo un habito espafiol. Nielsen (2016) en otro aspecto asegura que
Francia y Gran Bretafia es mas habitual la tarjeta de crédito que el pago online. En Italia se
utiliza mas la tarjeta de débito. Mas tarde el autor del articulo relata sobre un informe que
se llama comercio conectado donde se integro a consumidores de todo el mundo, la
muestra esta segmentada por edad y sexo de cada pais.
La confianza del consumidor en América Latina se mantuvo en 78 puntos, estable
frente al primer trimestre del afio, pero inferior comparada con el segundo
semestre de 2015 (prom. 82). Las mayores preocupaciones de los latinos son

economia, seguridad laboral y el crimen y los principales métodos de ahorro son
reducir entretenimiento fuera de casa, cambiar a marcas de alimentos mas
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baratas, reducir las comidas para llevar y los gastos en ropa nueva. (Nielsen 2016,

p.1).
Hernandez (2014) escribe en el site reporte digital sobre el habeas data y como aplicarlo
enempresas. iCuando habl amos dldamésadé enalarectd dauhdamentdd
gue tienen las personas naturales (individuos) para que se proteja su intimidad personal y
familiar y sus .Hemandeg (2014, reslzanaiglinasssalvedades sobre este
derecho juridico electronico, por un lado relata la autorizacién por parte de los usuarios
cuando se soliciten datos personales, sobre el manejo de los datos, por consiguiente
sugiere establecer una serie de procedimientos al interior de las empresas acerca de la
gestion del Habeas Data y su proteccién; Por consecuencia, de a favor de los
comerciantes online, también mirar los procedimientos dirigidos a la atenciéon de quejas y
reclamos por parte de los usuarios, de esta forma se estara garantizando este derecho
fundamental. En conclusion sugiere que haya una proteccion desde la website del
comerciante electrénico donde e proteja su informaciébn como también la de sus

consumidores.

3.3 Delitos en el comercio electronico

Delitos informaticos (2013) asegura que uno de cada diez europeos que realizan una

compra por Internet, es estafado, en consecuencia indica que el ecommerce esta en auge

como asi también los delitos que ocurren, aumentando cada vez mas.
Estos delitos son la causa de que el 62% de los europeos desconfien de estas
practicas y no realicen compras en Internet. Ademas, el 8% de los encuestados
declara haber sido victima de un delito suplantacion de identidad a través de la
red. (Delitos informaticos, 2013, p.1).

Delitos informéticos (2014) realizo otro articulo el afio siguiente que describe la

desconfianza de los usuarios a la hora de comprar en Internet, Aciienture saca a la luz un

informe en el que se concluye que el 21% de los usuarios estadounidenses de Internet

tiene pensado aumentar sus compr as eleieerseiee ndas

el contexto de que Estados Unidos es el pais con mas desarrollo a nivel mundial en
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materia de comercio electronico, tal como lo nhombramos anteriormente al principio del
capitulo que lo aseguro el informe de Elac 2018 (2014). Delitos informaticos (2014) asienta
a los demés autores nombrados anteriormente, indicando que es importante comprar en
tiendas con certificado digital y utilizar métodos de pago seguros, como puede ser las

plataformas de pagos online como mercado pago, entre otras.

3.3.1. Los cyberdelitos: Fallas de este paradigma

Elac 2018 (2014) fLos costos de los ciberdelitos ascendieron a 113.000 millones de
ddlares en 2013, para 24 paises del mundoo , asegura en el i nforme el
gue estos costos habrian alcanzado los 8 mil millones de délares en el Brasil, seguido de
México con 3 mil millones y Colombia con 464 millones. Elac 2018 (2014) da un ndmero
aproximado de 378 millones usuarios fueron afectados por el delito online. fEl 83% de los
costos directos fueron causados por fraudes, reparaciones, robos y pérdidas. Segun este
mismo estudio, el 50% de los usuarios fueron victimas de la ciberdelincuencia o de
situaciones negativas en lineaa (Elac 2018, 2014). Otros datos interesantes del informe
son que hay dentro de estos delitos, es que en América Latina y el Caribe, se reporta un
crecimiento sobre las violencias de datos de informacién, como pueden ser tarjetas de
crédito, fechas de naciomiento, nimero de documento, entre otros. Por otro lado aumentan
los delitos que involucran ataques ge limitan el acceso al sistema informatico que infectan
para luego exigir el pago de un rescate, estafas de redes sociales, vulnerabilidad y riesgos
de computacién mavil, entre otros.

Enigma Software (2014) enumera 5 cyberdelitos mas comunes. En primer lugar lo titula
como estafas de phishing, que basicamente es atraer datos sensibles de un usuario
externo a través de paginas que simulan ser seguras cuando no lo son, generalmente se
imita a una website existente, en segundo lugar estafas en el robo de identidad, que se
suma a la anterior, ya que al tener los datos sensibles desde una pagina de Internet que
simula segura, se pueden extraer varios datos del usuario. En tercer lugar Enigma

Software (2014) nombra a, el acoso en linea, que se refiere al acoso por las redes
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sociales, personas con identidad falsa, escriben a cualquier usuario, generando un vinculo
de confianza y asi estafarlo. El cuarto delito nombrado por Enigma Software (2014) se
llama acecho cibernético, que son los llamados stalkers que controlan la privacidad de la
persona y la utilizan para realizar delitos. Y por dltimo la invasion a la privacidad que es el
resumen de todas las anteriores, pero esta apunta a que una persona quiera entrometerse
en la vida de otra y utiliza la informacién colgada en la web para realizarlo. (Enigma
Software, 2014).
Elac 2018 (2014) nEI combate a | a ciberdelinci
aplicacion transfronteriza. En este contexto, la coordinacion y la cooperacion
internacionales son fund a ment al es para c¢crear un entorno seg
2018 (2014) sefala que el mejor instrumento normativo que se cred para combatir los
cyberdelitos es el Convenio sobre la Ciberdelincuencia del Consejo de Europa, el autor
relata que este instrumento fue adoptado ha servido de guia para el disefio de marcos
normativos.
Su caracter es vinculante y cubre las areas mas relevantes de la legislacion sobre
ciberdelincuencia (derecho penal, derecho procesal y cooperacién internacional).
Se ha producido un gran avance en la adopcion de marcos normativos sobre
ciberdelincuencia en todo el mundo y el 60% de paises ya cuenta con legislacion al
respecto (Elac 2018, 2014).
Por otra parte, América Latina, cuenta con legislacion en materia de este delito, pero se
modi fi ca en aT1b6%delgsipasesede América del Sur tenian normas de este
tipo mientras que la cifra se reducia al 69% en el Caribeyal38 % en Centr oam®ri ca
2018, 2014). Por otro lado, ITU (2015) muestra en su informe que marcé un indice
mundial de que mide el grado de compromiso de los paises en materia de ciberseguridad,
basandose en una serie de indicadores individuales de las medidas juridicas, técnicas y
organizativas, el desarrollo de capacidades y los esfuerzos de cooperacion internacional

gue realizan los paises. flLos indicadores se elaboran a partir de una encuesta que revisa

leyes, reglamentos, equipos de respuesta a incidentes de seguridad informatica politicas y
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estrategias nacionales, normas, certificaciones, formacion profesional, sensibilizacion y
asociaciones de colaboracioéna (Elac 2018, 2014).

Un informe sobre la Interpol (2015) muestra alianzas contra ciberdelicuencia en materia de
comunicacion, estrategia y analisis. En primer lugar aclara que en cuanto a la
comunicacion tienen pensado, tener puentes entre la policia y las comunidades dedicadas
a las tecnologias de comunicaciéon de informacion, para que colaboren entre si en la lucha
contra la ciberdelincuencia y se preparen para la futura evolucion de esta actividad ilicita.
En cuanto la estrategia y colaboracion en materia de ciberseguridad, pretenden mejorar la
union entre los paises miembros de la Interpol para poder luchar contra este delito,
asimismo, aclara, que se participara en grupos, trabajando en equipo de diferentes paises
y distintas areas para poder alcanzar la mayor satisfaccion. Y de cara al futuro quieren
capacitar a funcionarios especializados en materia de Internet, como también en estos
delitos.

A lo largo de este capitulo se pudo detallar distintas problematicas que trae este nuevo
ecosistema digital, como los paises pueden conformar distintas regulaciones para poder
defender a las dos partes de la transacciébn comercial online. Es importante que los
usuarios como los comerciantes electronicos estén atentos a los movimientos que les
parezcan sospechosos y que verifiguen cualquier dato que se les brinde. En el capitulo
siguiente se va a abordar como las empresas se adaptaron a este nuevo mundo, los

nuevos puestos de trabajo como también cuestiones de publicidad digital.
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Capitulo 4. Las empresas en el nuevo mercado: Internet
En este capitulo se desarrollara el cambio que hicieron las empresas a partir de la
existencia de Internet. BBVA (2012) realizé una nota en su péagina oficial donde sefala 5
ventajas que ha proporcionado Internet a las empresas. En primer lugar profundiza en la
obtencion de informacion que una compafiia puede obtener de forma inmediata y gratuita,
en su mayoria, hace hincapié a la practicidad para cada uno de los empleados a la hora de
solicitar algun dato para poder trabajar con mayores herramientas. En segundo lugar
nombra al teletrabajo, donde manifiesta el cambio cultural que esta nueva modalidad de
trabajo brinda a cada uno de los empleados. En tercer lugar es el de las ventas directas,
esta caracteristica hace alusion a la venta por Internet, que no necesita de un lugar fisico si
no de la conexién a Internet. En cuarto lugar reflexiona sobre el contacto rapido con
proveedores y clientes

Gracias a Internet, y mas concretamente al correo electrénico y a las redes

sociales, se facilita la comunicacion de la empresa con sus clientes y con sus

proveedores. Con estas dos herramientas, el contacto fisico o el uso del teléfono
ya no son necesarios como antafio en la mayoria de ocasiones. (BBVA, 2012,

p.1).
En quinto y dltimo lugar sefiala la practicidad que Internet trajo a los tramites
administrativos y operaciones financieras que se pueden realizar a través de la web. En
este Ultimo punto, BBVA (2012) manifiesta su experiencia como uno de los bancos mas
importantes del mundo, tratando de dar comodidad a sus clientes desde Internet. Estos 5
puntos los detallo Banco Francés y se aplican a la mayoria de las empresas que otorgan
servicios o productos y son los cambios mas genéricos que trajo el movimiento online a

las industrias.

4.1. Adaptacién empresarial al nuevo comercio

El Regular (2015) asegura que hay empresas que no se podrian sostener sin la ayuda de

Internet, eso demuestra que la tecnologia ha revolucionado a las empresas como también
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a | a s o Elitrianfoaddl comércio tradicional con el eCommerce es un hecho real y
supone actualmente la mayor adaptacion de las empresas a Interneta (El Regular, 2015).
Reporte digital (2014) concluye que las empresas si logran generar una buena
implementacion dentro del mundo digital pueden tener resultados magnificos y muy
satisfactorios.
Todas las empresas, independientemente si tienen 0 no presencia activa
y estratégica en Internet, estan en contacto permanente con estos consumidores.
Esta situacion puede sonar como un riesgo para las empresas, sin embargo si se
planifica bien, este nuevo consumidor puede ser un gran aliado. (Reporte digital,
2014, p.1).
El Regular (2015) reflexiona en su articulo que las empresas deben entender que la
presencia de Internet es tan importante que la presencia fisica, profundiza en que los
usuarios buscan informacion de las empresas mediante la web y ahi comienza el proceso
de evaluaciéon antes de concretar la compra. Es importante abordar, en este inciso del
capitulo 4, la comunicacion online dentro de las empresas, esta herramienta es (til para
poder tener contacto directo con el consumidor o los posibles consumidores de las
companfias.
En estos tiempos de digitalizacion que hacen perdurables los mensajes y
contenidos se abre a las empresas un nuevo espacio donde configurarse

corporativamente y destacar sobre la competencia, pero también un tiempo de
peligro e incertidumbre para los dirigentes quienes deben empezar a pensar

quet odo | o dicho y escrito sobre ellos

propia. (Delgado, 2015, p.1).

Delgado (2015) asegura que las empresas que no se adaptan a este cambio se perderan
de herramientas que les facilitara el trabajo como también de obtener incrementos
i mportantes en | a e clgraom dedafio, es rognvertirsiaa aomuaitacion
digitalizada en una verdadera herramienta de gestion, asegurando la confianza de sus
publicos objetivos, también los internos, es decir, entre los empleados y colaboradores."

Gil (2015) describe que el marketing digital avanza cada vez mas rapido y las empresas no
pueden no integrarse a este cambio. Las herramientas que se utilizan para poder realizar
estrategias de marketing y comunicacion contienen métricas interesantes para las

empresas donde les permite medir la aprobaciéon de sus productos o servicios de forma
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eficiente. Es importante destacar la importancia que hoy tienen las redes sociales para las
empresas, El Regular (2015) asegura que las empresas deben contar con estas
herramientas de social media para poder conocer las opiniones de sus productos o
servicios y cambiar el rumbo si alguno de estos no funciona de manera aceptable para los
usuarios.
La nueva industria se basa en sistemas ciberfisicos (cyberphysical systems
(CPS)) que monitorean los procesos fisicos, crean modelos virtuales (copias) del
mundo fisico y toman decisiones descentralizadas sobre la base de esos
modelos. A través de la Internet de las cosas, los sistemas ciberfisicos se
comunican y colaboran entre si y con las personas en tiempo real. Por su parte, a
través de la Internet de los servicios, se ofrecen los servicios internos y entre
organizaciones que son utilizados por los participantes de la cadena de valor.
(Elac 2018, 2015, p.36).
Lo que manifiesta Elac 2018 (2015) es el proceso de digitalizacién de las empresas y la
vinculacién de las mismas con la economia mundial. Esta demanda mejor tecnologia,
mejor conexion y mejores productos. Por su parte, Kotler y Armstrong (2003)
conceptualizan este movimiento digital de las empresas como, las empresas de la
informacién, haciendo hincapié a la facilidad de las empresas para obtener informacién
sobre clientes, proveedores, empleados y datos relevantes que sirven para el
funcionamiento de la compafiia. Kotler y Armstrong (2003) toman el concepto de
adecuacioén para hacer referencia a amoldarse a lo que el cliente necesita y quiere gracias
a la ayuda de Internet y todas las facilidades que esta brinda a las empresas.
AlLas empresas que des e enintarnetnmas efectivaano e pueder
conformar con una pagina corporativa que tan soOlo proporcione infor ma c i (Tamta,
2012). El autor en sus escritos reflexiona sobre la importancia del comercio electrénico en
las empresas, por otro lado desarrolla todos los proveedores online, como Magento,
Shopify, A Shop, que permiten tener una tienda online en tu propia pagina sin mayores y
con gran aceptaciéon de los clientes o posibles consumidores. Estas herramientas segun
Tanta (2012) son muy creativas y seguras para el usuario ya que las opciones de pago

como PayPal han facilitado la transaccion por Internet. Por otra parte asegura que debe

tener una coherencia con la imagen empresarial, estética y logo ya que la forma que tienen
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de asociar la empresa con la herramienta ecommerce es gracias a la identidad corporativa
de cada compafiia. Por ultimo el autor amplia el desarrollo de la plataforma, asegurando la
importancia de la claridad den la usabilidad de la pagina, Tanta (2012) utiliza un adjetivo
gue cada web debe ser amigable al usuario y sobre todo ser intuitiva a la hora de navegar

por ella.

4.1.1 Los que no se adaptan y ven este cambio como una amenaza

Es importante desarrollar la resistencia al cambio como concepto en si para cualquier
dinamica empresarial o social, la misma se puede definir como la oposicion a la accion de
una fuerza. Soto (2013) asegura que la resistencia al cambio empresarial puede ser
perjudicial para la compafiia ya que pierde competitividad y no sobrevive. Por otra parte el
autor distingue que es habitual en las empresas tener resistencia al cambio, ya que los
mismos traen inseguridades, miedos e incertidumbres que pueden tener los directivos de
las compafiias y mas si sus empresas funcionan sin tener estos cambios. Bravo (2011)
desarrolla en su articulo publicado en puromarketing.com las excusas mas insélitas que las
empresas manifestaban para no participar de Internet. Por un lado asegura que por mas
gue el avance de Internet haya avanzado hay muchas empresas que no se adecuan a este
cambio.

Bravo (2011) clasifica las distintas excusas que hacen las empresas para no insertarse en
el mundo online, algunas de ellas hacen hincapié a que las empresas no tiene el suficiente
dinero como para invertir en Internet, o que nadie les ha ensefiado a utilizarlo como
también que no tienen prescencia online por una decisibn empresarial. Otras de las
excusas que nombra Bravo es que los clientes de dicha compafia no se encuentran en
Internet por lo tanto no es necesario que ellos estén ahi, por otra parte el autor asegura
gue otra de las excusas mas frecuentes pueden ser que cdmo para algunas empresas sus
clientes son otras empresas no tienen espacio para estar en la era digital. A pesar de

desconocer el mercado, o el miedo al cambio es importante que las empresas estén en
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Internet ya que la competencia es mucho mas grande y si las compafias no se adaptan a
esta nueva modalidad pierden mercado. Por ello es importante tener presencia en redes

sociales, Internet, comercio electronico como también web institucional. (Bravo, 2011).

4.2 Libertad de emprendedores y de mercado
Alvarez y Kaiser (2016) aseguran en su libro ElI Engafio Populista que el libre mercado es
el sistema en donde los bienes de una sociedad se acuerdan por el consentimiento de dos

entes, compradores y vendedores, estos mismos no son regulados por el estado, por lo

tanto estdn enmarcados mediantes las leyes de oferta y deman d a . AiLa | ibertad e

permite poder elegir qué hac er con el f r (Alvacez ydKaiset, 2016). Lasb aj 0 0

autores desarrollan el hecho de que las libertades econdmicas son las que permiten poder
elegir qué consumir, como ahorrar y en qué invertir el dinero sin pedir permiso, en paises
como Ameérica Latina, los autores aseguran que este sistema es regulado por el estado,
cerrando fronteras sin poder comercializar con otros paises de la region como también
imposibilitando la inversién de empresas y asi perder puestos de empleo. Estos conceptos
contextualizan los sistemas de mercado que hay en América Latina exceptuando a Chile y
Uruguay que tienen mayor libertad de mercado que en los demas paises. Internet y el

cambio digital realizaron diversos cambios en el consumidor y las empresas como se

nombraron anteriormente. Por un lado elconsumi dor , s e g Vail pd@ det z

simple consumidor esta adquiriendo progresivamente mas caracter participativo y creativo
en la generacion y distribuciond e i nf or maci - n aestb indica que Interreet
le ha dado al consumidor diferentes maneras de poder operar, comprar y vender Si
necesidad de tener lugares fisicos donde mostrarte. Por otra parte Perez (2008) asegura
gue gracias a Internet la sociedad tiene mas participacién activa en la comunidad online,
por otra parte permite que el usuario conozca de muchas cuestiones que antes no tenia
forma de acceder y eso le permite construir nuevas ideas. El autor desarrolla la

participacion de los usuarios en Internet, donde explica que estos pueden generar su
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propio contenido, contribuyendo en el circulo virtuoso de Internet. AEspafa ha sidc
largo de estos afios un gran impulsador a nivel nacional e internacional en Hispanoamérica
del desarrollo de Internet, gracias al despliegue infraestructuras y al mercado en libre
compet e(Peraza008).
Para conseguir un futuro econdémico préspero para SusS nhegocios,
los emprendedores y pymes apuestan cada vez mas a Internet. Un estudio de la
Camara Argentina de Comercio Electrénico (CACE) indicé que la facturacion total
del comercio electronico en 2015 fue de 68.486 millones de pesos, lo que
representa un 70% mas que el afio anterior. Se espera un escenario favorable
para el 2016 con una estimacion de crecimiento del 64%. (Defoix, 2016, p.1)
Defoix (2016) desarrolla en su articulo que el emprendedorismo no para de crecer en
Argentina ya que asegura que la eficacia y facilidad que tiene el universo online no se
compara con otros mer ¢ a d basbarrera de entrada es muy baja. Lo Unico que tenés que
hacer es tener un buen producto y saber promocionarlo para que se vendad (Defoix,
2016).
Slotnisky (2012) expone que los empleados tienen inquietudes de ser sus propios jefes e
Internet empieza a ser su Unica forma viable para serlo. En su articulo, Slotnisky (2012)
sefiala experiencias de distintas personas que cambiaron su puesto de trabajo por algin
emprendimiento. Las historias relatadas en la nota tienen diferentes ingredientes pero el
mismo fin, ser jefe de un proyecto personal, siendo este el que atiende a los clientes de
forma online, publica el contenido en la web y gestiona la difusiéon de los mismos. Por otra
parte, Slotnisky (2012) indica que no es casualidad este fendbmeno de emprendedores, lo
adjudica a un cambio cultural por la existencia del ecommerce i Si et e de cada
argentinos consultan en la Web antes de realizar una compra, independientemente de que
®sta se realice | bOstagreflexomes lievarea podercdnéldir gue t@rnet
generd una veta para emprendedores que antes no existia. Por otra parte personas en
relacion de dependencia empezaron a generar su propio negocio y asi ganar mayor
libertad e independencia. Como muestran los articulos de Slotnisky (2012) y Defoix (2016)

Argentina ha crecido en materia de emprendedorismo desde el 2014 a la fecha asi

generando empleo propio sin necesidad de depender de una compainiia.
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4.3 Publicidad digital

Activa Solutions (2013) define que la publicidad digital es una herramienta que pueden
utilizar las empresas para poder difundir sus productos o servicios. Tiene diversos formatos
de poder utilizarse como banners en web, por redes sociales, por herramientas de
basqueda, email marketing entre otros. Lo interesante de este tipo de publicidad es los
beneficios que de estas obtiene una empresa o un emprendedor. Activa Solutions (2013)
enumera varias de estas ventajas que entre ellas esta el bajo costo de las empresas para
poder empezar a emprender este tipo de publicidad, por otro lado la inmediatez que una
empresa puede publicitar su producto como también la que le brinda al usuario, esto
también sirve para que cada consumidor digital que quiera conocer un producto pueda
hacerlo de forma facil y amigable. En tercer punto Activa Solutions (2013) nombra al
Return of investment (ROI) que es el retorno sobre la inversion, dentro del marco de
publicidad digital cada emprendedor define que cantidad invierte y permite evaluar
resultados en tiempo real esto genera que cada empresario puede cambiar el rumbo de su
gestion publicitaria de acuerdo a los resultados. Siguiendo con las ventajas de la publicidad
digital sigue las métricas que las mismas brindan, las herramientas brindan informacién del
target que consumio dicha pieza publicitaria, enfocandose entre que edades se encuentra,
sexo, en qué momento fue mas vista, entre otras particularidades. Estas métricas
permiten segmentar la préxima campafa online que realice cada emprendedor ya que las
anteriores mostraron que usuarios quisieron consumir el contenido. Esta segmentaciéon es
el valor fundamental de la publicidad digital, ya que permite mostrar cada pieza publicitaria
a las personas que el anunciante considere. Zuccherino (2016) sefiala que la
segmentacion puede ser por demografias, grupo de consumidores clasificados por edad,
sexo, grupo familiar, ocupacion, estudios, como también por intereses, por formas de
consumir y por lugar de residencia. Por lo tanto la segmentacion tiene un valor agregado

interesante ya que el publico que interactia con cada de una de las piezas, el anunciante
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tiene acceso a saber sus intereses, de que pais proviene, la edad y el sexo, esto en

resultado puede generar estrategias interesantes a futuro.

4.3.1 ¢ Agencias de publicidad en crisis?
Campanario (2015) en un articulo publicado en lanacion.com sefiala que en los Ultimos
afios la publicidad ha perdido contrataciones de parte de los anunciantes debido a los
avances tecnoldgicos cémo también por las experiencias de los clientes. Por otro lado
describe que las marcas piden innovacibn pero a la hora de cerrar ideas son
conservadoras y no toman los consejos otorgados de parte de las agencias. Campanario
(2015) relata que en las conferencias de publicidad se manifiesta la digitalizacién de las
agencias, en cuanto a su contratacion y servicio, ejemplificaron esta problematica como, la
uber de las agencias haciendo hincapié a eliminar intermediarios entre la idea y el
anunciante. Por otra parte los concursos de agencia, o en el ambito publicitario conocido
como pitch, estarian perdiendo vigencia hace algunos afios segun Adlatina (2001). Estos
concursos parecen no tener tanto éxito para que las agencias consigan nuevas cuentas ya
gue las empresas publicitarias buscan nuevos anunciantes mediante recomendaciones,
meetings o simplemente antiguos clientes. Por otra parte el articulo de Adlatina (2001)
argumenta que es importante que estos concursos sean remunerados para que las
agencias participantes tengan incentivos mayores a la hora de proponer ideas, por mas
gue después no sean elegidas.
El tema de la eleccion de agencia parece sumar adeptos para una u otra
tendencia o, en todo caso, pareceria ser que ambos métodos (el tradicional
concurso y la negociacion) se estan implementando a la vez. De todas formas,
tendencias que surgen y que deben tenerse en cuenta. (Adlatina, 2001, p.1).
Marketing Directo (2013) analiza que las agencias deben empezar a reinventarse ya que si
no terminaran por desaparecer. Por otra parte desarrolla que las nuevas inversiones van
hacia el desarrollo online y que no se necesita demasiado dinero para poder crecer el

negocio. Con estos datos es importante destacar que las empresas, a la hora de querer

resurgir para generar mas ventas, tengan en cuenta esta nueva revolucion digital, tal como
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se nombré a lo largo de este capitulo, es importante que las empresas salten a nuevos
desafios junto a las agencias que contratan. Marketing Directo (2013) desarrolla que para
poder resurgir las agencias cuentan con herramientas online donde pueden direccionar
cada pieza publicitaria al target especifico que cada anunciante desea. Esto se debe al
manejo de segmentacion que tiene la publicidad digital en donde se puede detallar cada
interés, edad y localizacion de cada usuario. Digital Menta (2015) describe las distintas
problematica que pueden surgir entre un anunciante y la agencia, en primer lugar nombra
cuando la agencia no da resultados esperados por los anunciantes, siguiendo con la baja
innovacion que brinda la agencia a su cliente, esto se relaciona con lo mencionado
anteriormente ya que puede tener diversos factores cOmo resistencia a los cambios o
problemas en el producto, etcétera. En tercer lugar Digital Menta (2015) detalla otra
problematica conocida que es el fee mensual que se negocia al principio de la relacion
comercial, pero si este presupuesto esta debajo de las expectativas de la empresa
publicitaria, esta puede tomar represalias tales como no atender a dicho cliente cémo a
otros en donde se arreglo mejor negociacion. De las mas destacadas problematicas que
detalla Digital Menta (2015) se encuentra la de reemplazar a un recurso interno por la
agencia que gestione la publicidad digital sin necesidad de intermediarios. Por otra parte el
autor sefiala que los anunciantes solicitan cada vez mas distintas auditorias digitales ya
gue desconfian de la honestidad de la agencia donde trabajan.
Marketing Directo (2009) aseguraquefiLas buenas agencias online
si aprenden a beneficiarse del auge del medio.0Por otra parte desarrolla que las empresas
publicitarias convencionales deberan de potenciar sus departamentos direccionando a la
mirada digital para asi poder acaparar mas mercado. Por otra parte el portal de noticias
sefiala que si los cambios no pueden producirse, por resistencia de parte de las agencias,
los anunciantes donde se desarrollara toda la parte digital que las mas populares no
estarian brindando.

En todo este debate algo cadtico hay algunas tendencias definidas. Las marcas

estan tomando nota de los costos de una excesiva fragmentacion de proveedores
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en la que incurrieron en los dltimos afios y seis de cada diez multinacionales
admiten que estan en un proceso de consolidacion de agencias. (Campanario,
2015, p.1).
Campanario (2015) asegura que los avances tecnolégicos estan aplacando modelos que
buscan sacar ventaja de costos. Esto quiere decir que Internet beneficia al anunciante y

hace que cada vez menos requiera de una agencia para realizar estrategias de

comunicacion efectivas.

4.4. Casos de éxito

En esta seccion del capitulo se abordara distintas empresas que marcaron tendencia en la
era digital. |IESE (2016) detalla diez caracteristicas importantes para tener éxito en
cualquier emprendimiento digital. En primer lugar detalla es importante la diferenciacion de
la competencia, en cuanto a contenido, creatividad e ideas, por otra parte describe si una
empresa comparte los mismos clientes con una compafia que tiene caracteristicas
similares que la primera, puede ser perjudicial, como por ejemplo Sportify y Itunes. En
tercer punto describe que no es conveniente escatimar presupuesto a los costos de
coordinacion de las campafias, ya que toda puesta online es una inversion. Otro de los
puntos importantes que sefiala IESE (2016) implementar una plataforma adecuada para el
cliente que sea clara y amigable de navegar. En quinto lugar es importante mantener una
buena base de datos de los clientes y asi poder generar contenido de acuerdo a sus
intereses. En sexto lugar desarrolla el buen funcionamiento de las redes sociales de la
empresa y evaluar que manifiestan los usuarios de la marca y por ultimo describe que los
model os tecnol -gicos de negocio no garant
tengan un profundo conocimiento del sector y de las posibilidades de la tecnologia tienen

m8s posibil i dad@ESE 80&6).pr osperar. 0
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4.4.1. Mercado Libre, el ABC del comercio electrénico

La Nacion (2015) relata en una entrevista que le hizo a Marcos Galperin, fundador de la

empresa Mercado Libre, escribié un plan de negocios en 1999 donde penso6 por primera

vez a esta empresa de ecommerce que lo llevaria al éxito. En agosto se fundd y empezé a

funcionar como compafiia digital de comercio electronico bajo el concepto de vender y

comprar sin saber en qué estado esta el producto ni tampoco conociendo a las personas

involucradas en el proceso comercial. ifiCuando estuve en Stanfor

entrevistas a companieros latinoamericanos que tenia en la universidad, todos me dijeron

gue era imposible que en Latinoamérica podria haber gente que compre sin ver el producto

antes y sin c¢ on dLa Hacidona2015)v MancdseGdlperindfue un visionario en

el mundo digital y fue muy importante dentro de este proceso de revolucion digital.

Mercado libre es uno de los sitios mas importantes del mundo, con 150.000 personas que

viven de Mercado Libre, en el 2014, 30 millones de personas utilizaron el sitio entre

compradores y vendedores, y tienen mas de 50 millones de visitantes Unicos por mes. En

el 2007, la empresa de Marcos Golperin realizd su oferta publica en Nasdaq y empezar a

cotizar, y durante seis afios fue la Unica empresa latinoamericana que cotizaba en la

bolsa. (Historias de Grandes éxitos, 2009).
i Un i nf or me reali zado por The Ni el sen Com
comercio electrénico Mercado Libre generara, al menos, 9 mil nuevas fuentes de

trabajo en los proximos seis meses. La cifra se suma a las 52 mil personas que
actualmente trabajan en el sistema de compra y venta digital. (Minuto Uno, 2010,

p.1).
En una entrevista para La Nacién (2015) el fundador de Mercado Libre declaré que tienen
2500 empleados en el 2015 y que el equipo de trabajo que esta en la empresa es Unico.
Por otra parte aseguro que tienen acceso a capitales grandes para poder invertir en
cualquier momento que lo dispongan. Por otro lado, Redusers (2011) afirma que Mercado
Libre protege los intereses de los compradores y los vendedores por igual donde muchas
personas viven de vender por este ecommerce Yy otras quieren comprar distintos

productos con calidad, precio y desde su propio hogar. En La Nacion (2015) confesé los
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préximos desarrollos que Mercado Libre son desarrollar una mejor logistica en cuanto a la

entrega de productos como también el desarrollo de nuevas plataformas de pago mejores

de las que hoy tienen.

AiLo que me pone de mal humor, son | as personas
tienen miedo al fracaso, me mol est a (LmSaibngue al g
2015). En la entrevista, Golperin detall6 que las empresas no prosperan porgue cuando les

empieza a ir bien, se estacan porque no quieren arriesgarse a algo nuevo y se convierten

en conservadoras, por mas que en su inicié hayan realizado algo innovador. Para finalizar

asegura que €l piensa que en un tiempo determinado todos van a comprar por Mercado

Libre en América Latina por lo menos una vez al afio. (La Nacién, 2015)

4.4.2 Consumir contenido desde Internet
Iprofesional (2015) manifiesta que se asiste a un cambio de paradigma en la forma de
mirar television ya que laideadelafami | i a sentada en el sill -n, g
pueden ver las peliculas nominadas al Oscar, el ultimo capitulo de la serie Game of
thrones, los recitales del artista favorito o el proximo partido del seleccionado argentino de
futbol en cualquier momen t .cEéto, manifestado por Iprofesional (2015), conlleva a tener
usuarios activos a la hora de interactuar y elegir que consumir.
En la Argentina, el porcentaje de usuarios que reconocen haber visto peliculas o
series en plataformas de video en los Ultimos tres meses asciende al 83%, siendo
los jévenes de entre 20 y 29 afios quienes mas lo han hecho, de acuerdo a
Business Bureau.(lprofesional, 2015, p.1).
Por otra parte, el articulo revela que hoy mas de la mitad de la oferta de TV paga en
América Latina ya esta disponible en formato online. Puro Marketing (2015) asegura que
toda la repercusion obtenida por la era digital hizo que disminuya el consumo de television
analogica. Por otra parte asegura que la television digital apostard a modelos de
subscripcion como Netflix y no por modelos gratuitos como lo es la television tradicional.

Esto se genera porque las horas de consumo de television disminuyeron por lo tanto los

anunciantes no van a tener lugar para mostrar sus productos o lo tendran acotado. Puro
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Marketing (2015). En Argentina existe un canal de television digital que se llama FWTV,
esta plataforma tiene contenidos de diferentes rubros para distintos segmentos. Su primer
programa se lanzé en el 2014 emitiéndose desde Buenos Aires, llamado Fans en vivo.
Este programa hoy cuenta con miles de seguidores en Twitter, Facebook e Instagram
donde se entrevistan a diferentes artistas del mundo teen. Otro de los programas mas
importantes es Arroban, la seccién de deportes de FWTV. Este canal tiene pensado
expandirse a México y Estados Unidos para producir contenido desde alla como lo hace en

Buenos Aires. (Infobae, 2014).

4.4.2.1 El blockbuster digital: Netflix

El comercio (2016) relata la historia de Netflix, que fue fundado en 1996 por Reed

Hastings, Marc Randol ph y Mitch Lowe en Californi

alquiler por separado. La opcion para las suscripciones mensuales aparecié por primera

vez en septiembre de 1999, y a principios de 2000, el modelo de pago por alquiler se

abandond por comp | e. {Ebcomercio, 2016).

El impacto que tuvo esta plataforma en el 2002 fue de 1 millon de suscriptores y luego a

principios de 2009 a 10 millones de consumidores.
El éxito de este servicio fue tal que en solo 6 meses mas de 10 millones de
peliculas y series se habian visto por computador. Incluso se convirtié en el mayor
fuente de trafico Streaming en el horario triple A en Estados Unidos, es decir de
las 9 pm hasta media noche. En 2009 la empresa abri6 nuevos canales como
transmisores similares a los de los cable operadores para permitir usar su servicio
en los televisores directamente o asistidos por otras consolas como las de
los video juegos. (EI comercio, 2016).

Emprendedores News (2014) afirma que Netflix ademas de ser proveedor de peliculas

también genera contenido desde su productora, series como House of Cards y Prision

Break, son algunas de las que la plataforma produce. La primer serie nombrada, House of

cards, hizo crecer 40 millones de suscriptores en la plataforma, superando a HBO, que

alcanza 27 millones. Ahora el empefio de Netflix, que sigue presentado ganancias, s no

abandonar el camino y ya puso mas contenido propio con series como Orange Is The New
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Black y la continuacion de la serie de culto Arrested Development. Emprendedores News
(2014). Como se nombré anteriormente, Netflix tiene 40 millones de suscriptores en el
mundo, y su centro de datos es capaz de conocer cuanta gente mira qué programas, en
donde y por cuanto tiempo, datos que permiten entender patrones de consumo y asi
obtener nuevos contenidos para enriquecer su catalogo de series y peliculas. Esto
Merca2.0 (2014) lo considera como el nuevo rating y asegura que estas formas de medir
no necesita intermediarios, solo las herramientas que ya contiene la plataforma misma
donde se mide quienes consumen cada serie o pelicula. Luego, el autor describe varias
ventajas de este nuevo fendmeno de las peliculas, en primer lugar nombra la nueva
capacidad de empatar el publico que consume una serie con las redes sociales para hacer
branding y recordacion de producto, en segundo lugar la informacion que Netflix recopila
sobre sus consumidores ayuda a que sus anunciantes sepan a qué publico estan
aputando, en tercer lugar Merca2.0 (2014) afirma que es posible alinear la informacién en
funcién a verdaderos habitos, generados con la informacién que les brinda las métricas
gue tiene la herramienta como asi también disefar producciones a medida de lo que la
audiencia quiere ver.

Tanto Netflix como MercadoLibre son dos fenébmenos que cambiaron la calidad de vida de
las personas, cémo también las reglas de juego, no es necesario ir a un videoclub a
alquilar una pelicula como tampoco lo es ir a un local a comprar cualquier producto, todo
se puede hacer desde el hogar. El usuario tiene mas oferta y a la vez demanda mas, las
libertades que da Internet son infinitas como también las oportunidades. En el proximo
capitulo se profundizara sobre todas las herramientas que hicieron que la sociedad mejore

su calidad de vida a partir de la existencia de Internet.
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Capitulo 5. Revolucion digital

La Nacién (2009) asegura que Internet ha cambiado la vida de las personas, en cuanto a

las formas de comunicarse, como de consumir, Internet ha logrado cambiar habitos en una

sociedad. Ya hace siete afios atrds La Nacion (2009), brindaba algunos reportes que

llamaban la atencion.
Durante estos 600 segundos que se hos avecinan habra tiempo para materializar
unas siete mil descargas de canciones, la inmensa mayoria con caracter gratuito
(e irregular); algun vecino suyo aprovechara para ver videos de Obama, la
cantante Miley Cyrus o la concursante televisiva Susan Boyle en Youtube, y unos
cuantos cientos de miles de entre los 14 millones de usuarios inscritos en
Messenger emprenderan una conversacion con algin amigo, comparfero o casi
perfecto desconocido. El mundo se mueve a mucha velocidad desde que las
distancias se esfumaron a golpe de clic. Y casi todo ese proceso ha sido

enormemente enriquecedor; aunque, como todo lo que sucede tan deprisa,
siempre hay olvidos, desajustes y damnificados por el camino. (La Nacién, 2009,

p.1).
A lo largo de este ultimo capitulo de este PG se abordara las distintas herramientas que se

hicieron indispensables para la vida del hombre a partir de la existencia de Internet.

5.1. Google, el buscador mas famoso

Google (2014) relata su historia en una pestafia de su pagina web, en donde declara que
es una compafiia estadounidense fundada en 1998 por Larry Page y Sergey Brin. Esta
nombre es originado por un juego de palabras basado en el termino gugol, que tiene como
definicion el nimero uno seguido de cien ceros, esto los determino a generar la identidad
corporativa a base del objetivo primordial de la compafiia, que era tener una cantidad
infinita de informacién en la web. En afio 2000 asegura que llega Google Adwords, la
posibilidad que tienen las empresas de publicitar su web mediante la busqueda, palabras
claves y obteniendo resultados a tiempo real. En el 2004 se lanz6 Gmail, actualmente
alcanza mas de 425 millones de usuarios un afio después se crea Google Maps como
también aparece el primer video en Youtube, que pare ese momento no formaba parte de
la empresa Google. Google (2014). Segun Seo béasico (2015) se realizan 3 billones de

blusquedas por dia y el 80% de esas blusquedas se hacen a través de dispositivos moviles
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tales como, smartphones, tablets o laptops. Por otra parte Google gana 5% de usuarios

cada dos afios, para este 2016 se pronostico que se realizarian 105 billones de
b“usquedas. Seo b8sico (2015) Gosgke fuarh de supais dei E | Cr e
origen, Estados Unidos, podria ser mayor que en este; y que el incremento de las
b“usquedas m-viles puede ser muc ho ladnaeyautor de | o
reflexiona sobre que estas cifras podrian aumentar a 1,3 trillones. (Seo basico, 2015).

Dentro de todas las herramientas que el buscador ofrece, se encuentra una que es el
posicionamiento seo, a esto se le llama a la posicidbn que Google, mediante un algoritmo,

posiciona a cada web dentro del motor de busqueda. Lo ideal para cada empresa es estar

en la primera pagina de busqueda de Google y hay herramientas que se pueden utilizar

para ello. Cicero Comunication (2016) aconseja tener una web répida y atada a

dispositivos moviles por otra parte, que este actualizada constantemente y se publiquen

noticias, imagenes nuevas, para que el algoritmo del buscador, tome a dicha web como

segura. En tercer lugar detalla que cada web tenga espacios donde se enlace a la mismay

genere tréfico, estas puedes ser posteos en las redes sociales, portales de noticias, videos

en Youtube, etcétera. Y por ultimo disefiar nuestra web en base a las tendencias actuales

dando asi una imagen seria y actualizada de nuestra empresa. (Cicero Comunication,

2016).

5.1.1 Todo se sube alanube

Olmo (2016) asegura que cada vez mas usuarios y mas empresas emplean la nuble cémo
sistema de almacenamiento favorito para sus documentos y trabajos. Por un lado las
companiias utilizan esta herramienta para almacenar distintos documentos que pueden
compartir de manera facil con todos sus empleados. Las nubes méas conocidas son Google
Drive, Dropbox y OneDrive, sus servicios no varian demasiado pero si la capacidad de
almacenamiento y planes de pago. Las cuentas corporativas son importantes para las
empresas poder almacenar la cantidad de documentos que ellos requieran sin necesidad

de eliminar archivos para que otros ocupen su lugar. Google Drive trae 15gb de capacidad
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pero esto puede aumentarse por precios accesibles que ofrecen hasta 30TB de
almacenamiento, por otra parte esta herramienta cuenta con su aplicacién mobile que sirve
para poder administrar tus documentos desde el celular. Olmo (2016) describe también a
One Drive, la nube de Microsoft, que se obtiene de forma gratuita 5gb por solo suscribirte a
Microsoft. Si el usuario se suscribe a Office 365, el portal de Microsoft para las empresas,
obtiene 1tb, para mas capacidad los requisitos son pagos pero a bajos costos. Por ultimo
la autora describe a DropBox, la nube mas antigua de las anteriormente nombradas, y
cuenta con una version gratuita y otra paga que ofrece 1Tb de almacenamiento. (Olmo,

2016).

5.1.2 Gmail, el ADN de las empresas

Como se nombro al principio del capitulo, Gmail nacié en el 2004 y desde ese momento se
posiciond bien ante portales de mailing ya establecidas como Hotmail y Yahoo. fi E n
contexto, Gmail fue creado porgue nos dimos cuenta de que mucha gente usa el email
para guardar informacién que le interesa y esos datos eran complicados de encontrar en
un mar de bitsa (La Nacién, 2009). Por otro lado el articulo describe que los directivos de
Google empezaron a darse cuenta que era mucho mas rapido buscar algo en la web que
en un email. Las empresas cada vez mas empiezan a utilizar Gmail en vez de otras
herramientas de mail para empleados. Google (2011) asegura que entre las grandes
organizaciones que utilizan Gmail se incluyen: Motorola Mobility, con 22 mil usuarios; la
administracion de servicios generales de Estados Unidos, con 17 mil usuarios; el fabricante
Jaguar Land Rover con 15 mil; la cadena de hoteles InterContinental con 25 mil; entre
otros. Por otro lado, asegura Google (2011) que las sistemas de correo electrénico son
mucho mas atractivos si cuentan con servicio de nube, como lo habladbamos anteriormente
es importante este valor distintivo para las empresas ya que suele ser de gran utilidad. En
el 2011 se registraba que el 4% del mercado global utiliza sistemas de mail basados en

cloud, la nube.
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5.1.3. Adwords, el resultado de una busqueda hecha publicidad.

Universia (2015) define a Google Adwords como una herramienta creada por Google para

generar ofertas a trav®s de |l a bWsqueda de

ganado gran aceptacion en el mundo digital y que hoy en dia es un requerimiento en el

33,6% de las ofertas de empleo del campo es el Google Adwor ds O aseguran

bolsa de empleo del Instituto Superior para el Desarrollo de Internet (ISDI). De qué forma
funciona esta herramienta, segun Universia (2015), se basa en la aparicion del aviso de
cualquier web, en las busquedas de usuarios, esto depende de las palabras claves que se
adjudiquen al anuncio. Los anuncios de Google Adwords aparecen en la pagina de
resultados de Google, en la parte superior, derecha e inferior, en unas zonas sombreadas.
Las formas en que se identifican estos anuncios pueden ser en distintos formatos ya sea
foto, video, click o simplemente linea de busqueda. La herramienta de Adwords es una
subasta automéatica donde cada vez que un usuario haga click en uno de los anuncios, el
anunciante debera pagar. Para poner el anuncio en marcha el anunciante debe elegir las
palabras claves por las que pujar, crear el anuncio y asignar un presupuesto. Si hay varios
anunciantes que pujan por las mismas palabras, Google considerara 3 elementos para
elegir el orden de esos anuncios. Estas 3 cosas son: el precio que cada anunciante esté
dispuesto a pagar por cada click, la calidad de tus anuncios y sitio web, y los formatos de
los anuncios. (Universia, 2015). Segun Merca2.0 (2014) hay un millon de usuarios y
anunciantes que utilizan Google Adwords y en el 2013 se habilitaron 270 mil cuentas
nuevas en esta herramienta. Por otra parte, el 70% de los usuarios que realizaron una
busqueda sobre un producto en Google tuvieron contacto directo con la empresa. Es decir,
es muy importante reconocer que la herramienta de busqueda es importante para los
usuarios, por lo tanto las empresas deben publicitar sus productos o servicios dentro de
esta plataforma, establecer un presupuesto, evaluar cémo funciona, utilizar las palabras

claves correctas y que cada anunciante este atento a los costos por click ya que si otros
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competidores tienen la misma segmentacién y palabras claves puede llegar a aumentar tu

costo y perder presupuesto.

5.2. Nuevos trabajos

En la actualidad, es complicado pensar en un trabajo que no requiera de un dispositivo
electronico o de Internet, la gran mayoria de los puestos laborales tienen contacto con la
tecnologia, por lo tanto fueron aggiornados a esta nueva era digital. Ahora bien lo que se
pretende hablar en este inciso del capitulo 5 es sobre los nuevos puestos de trabajo

generados gracias a Internet y al universo digital.

5.2.1 Influencers

Franco (2014) en su portal, define al influenciador y a los tipos de influenciadores. Por un
lado, define al influencer como el ente capaz de influir en una comunidad. Estos pueden
ser lideres de opinidn, actores, artistas, periodistas o figuras de Internet influyentes para
porciones de la sociedad. Estos influenciadores de Internet siempre se centran en un
target especifico que para las marcas suele ser interesante para atraer personas a su
producto o servicio. Franco (2014) clasifica a los influenciadores en cuatro tipos: en primer
lugar, los conectados o0 aquellos que les gusta la marca; en segundo lugar, los
prescriptores que la recomiendan; en tercer lugar, los usuarios o aquellos que utilizan con
frecuencia los productos o servicios; y, en cuarto lugar, los que simpatizan, es decir que se
identifican con la marca. Por lo tanto para el autor los influenciadores son individuos que
consumen, generan contenido 0 que se especialice en algin tema puntual.

Juan (2017) fiLa palabra influencer estd de moda. Y no es para menos, ya que esta figura
esta revolucionando los esquemas tradicionales del marketingd Esta nueva forma de
publicitar se ha convertido en las usadas por las marcas ya que apuntan a un publico
objetivo que coincide con el que la empresa quiere comerciar. Su capacidad de credibilidad
convence hasta tal punto de que todo aquello que diga, opine o haga inmediatamente sera

adoptado por muchas personas.
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La nueva tendencia del marketing digital es la busqueda y toma de contacto con
influencers para realizar acuerdos de colaboracion. Las marcas tienen en cuenta a los
influencers dentro del mix de medios de marketing. Los influencer son lideres de opinién y
figuras mediaticas dentro de un area o sector, no tienen necesariamente que ser personas
de los medios, sino expertos que conocen las nuevas tendencias y que han conseguido
hacerse oir en su blogs y las redes sociales. El influencer le dice a su comunidad qué esta
de moda, qué programas ver, qué productos comprar y que consumir. A veces estos
lideres de opinidn tienen un contenido especifico y sus recomendaciones son parte de la
publicidad que hacen para financiar su contenido, de la misma forma que lo realizan los
medios de comunicacion, es decir, los influencers tienen sus propios pnt, o bien llamado
publicidad no tradicional. Franco (2014) dio a conocer motivos principales por lo que una
marca deberia contratar influencers para publicitar su producto o servicio. El primer da
alusién a que la palabra del lider de opinién tiene mucha repercusion, luego que su
comunidad lo relacionara con su reputacion positiva, después que los seguidores que el
influencer tenga, podran convertirse en los potenciales clientes de la empresa que invierta
en ellos y por ultimo si el influencer tiene varias plataformas digitales, la marca que
publicite en ellas puede llegar a las mismas por medio del lider de opinién. Generalmente
el manejo con los influenciadores lo realiza el analista de marketing o el community
manager de la empresa. Los lideres de opinion crearon un mercado importante para la
marca y puede manejarlos un agente de prensa que tenga o ellos mismos.

Por otro lado, Franco (2014) destaca algo que no debe faltar en toda planificacion de
comunicacion que es la de investigar que influenciadores llegan al publico objetivo que
cada marca tiene interés de alcanzar, no es cuestion de ganar seguidores si no de la

calidad de los mismos y que sus intereses se crucen con los de la empresa.
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5.2.1.1 Blog, Instagram y Youtube ¢,son fuentes de trabajo?
Diaz (2016) analiza uno de los trabajos mas polémicos de este siglo, que es el de los
bloggers, Instagramers y Youtubers. Las redes sociales se crearon antes de que las
mismas fueran fuentes de trabajo por lo tanto antes de reflexionar sobre los individuos que
viven del social media se debe entender que son y para que estan.
Las redes sociales se han convertido en una especie de cafeteria a la que
acudimos a comunicarnos. Esta quien se toma algo solo en su mesa y no hace
otra cosa que mirar a los demas, quien habla con sus amigos o quien acaba
convirtiéndose en la estrella del bar, esa a la que todos quieren escuchar. (Diaz,
2016, p.1).
Diaz (2016) en su nota analiza el rol de las redes sociales en la sociedad, cémo se utilizan
y como utilizarlo para estrategias de marketing. Dentro de estas estrategias, la autora,
nombra a los bloggers, Instagramers y Youtubers como las reinas de las redes sociales,
las celebrities del marketing. Por un lado habla de los blog como complemento de las
redes sociales mas utilizadas como Facebook, Twitter e Instagram pero aclara que si
alguna de estas redes desaparecen el trabajo del blogger estaria intacto. fAsi como hay
bloggers también hay Youtubers, Instagrammers, Twitstars su mensaje se enfoca y se
transmite principalmente en la plataforma que se especialicena (Diaz, 2015). La autora,
ademas, da consejos de cémo llegar a ser un influenciador, indicando que es importante
ser consciente de como comunicar tus ideas, sobre todo en la claridad y en el target que
cada influenciador quiere apuntar. Del otro lado del mostrador es importante, como
persona encargada de la estrategia de marca, saber a quién contratar y que red social
maneja. Avolio (2016) confirma que ser Youtuber puede ser un trabajo, dejar de ser un
hobby a una profesién. Esto sin duda, tienen espacios de aprendizaje y aprendimiento,
gue van a ir surgiendo a medida que cada Youtuber tenga publico formado y este de
resultados cuantitavos sobre cada contenido que publique en la plataforma. . En Argentina,
se realiz6 un festival, en donde participaron mas de trescientos creadores de contenidos

de masica, gaming, comedia y belleza, Google esta instalado en Argentina y su sede

representa a gran parte de Latinoamérica.
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Muchos de los contenidos que hoy se manejan en las Youtube son consumidos por el
publico teen en donde poco a poco los creadores de los mismos deben tener
responsabilidad social y ética ya que se transforman en comunicadores. Este motivo
convierte a los Youtubers en un puesto laboral viable con todo lo que esto conlleva, ser
responsables en lo que se comunica, en crear contenido asiduamente y obviamente que
esto lleve a tener una remuneracion a cambio. Los medios tradicionales se financian
mediante pauta publicitaria, por lo tanto los medios digitales también, de maneras
diferentes pero estos esperan lo mismo, que las marcas inviertan en su contenido para
poder financiarlo. Avolio (2016) le realizé una entrevista a Lucas Castell, un Youtuber
argentino que logré atraer una gran cantidad de suscriptores, mayormente del publico
adolescente. Lucas participod del festival que se nombrd anteriormente y dio una charla
sobre como crear contenido en Youtube y cémo manejarlo de forma comercial para que
se transforme en un empleo. Por otro lado Avolio (2016) en su nota relata que Google
premia y capacita a los creadores de contenido que mas traccionan para que cada canal
siga creciendo y cada Youtuber se sienta mas seguro a la hora de crear contenido. Por
otra parte estan las placas que entrega la plataforma a cada uno de los Youtubers cuando
llegan a un determinado numero de suscriptores. La placa de platino es cuando estos
llegan a cien mil suscriptores y la placa de oro es cuando llegan al millén. Esto demuestra
gue Youtube quiere incentivar a los creadores de contenido para que sigan produciendo
cada vez mas videos y por otra parte equipara las reglas de juego, ya que para todos los
paises del mundo, son las mismas, en conclusion, cada persona que quiera insertarse en
la plataforma va a tener los mismos beneficio, sea del pais que fuese y con el contenido
gue desee mientras ponga de su esfuerzo para que el canal crezca. Por otro lado cabe
aclarar que lo que mas recomiendan los creadores de contenido que llevan afios en esta
plataforma es darle una impronta personal a su canal, para que sea lo mas unico posible.
Otra de las entrevistadas en la nota que realizo Avolio (2016) fue Daiana Hernandez,

Youtuber argentina que tiene mas de un millén de suscriptores, ella tuvo la posibilidad de
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estar en la llegada al pais de Michelle Obama donde hablaron sobre violencia de género y
bullying a adolescentes en al casa rosada de Argentina. Avolio (2016) relata que la
Youtuber tiene en cuenta la conexidn constante con sus seguidores mediante esta
plataforma y otras redes sociales como Instagram, Twitter y Facebook que son de
contacto directo con sus fans. Por otra parte la autora relata que a Daiana Hernandez le
costd6 mucho llegar a donde se encuentra hoy, siendo reconocida por Google Yy otros
medios de su pais como también otros del continente. Es importante destacar que al
principio los creadores de contenido en Youtube no toman consciencia de la cantidad de
personas que pueden estar mirdndolos y necesitan de otras redes de mensajeria mas
directa para poder enterarse de la repercusion. Esta plataforma es netamente audiovisual,
mas all4 de que tiene espacio para los comentarios, otras redes sociales son mas escritas
como twitter y en donde la temperatura de lo que es virilizadle o no se puede medir mejor.
Por otro lado lo que permiten las redes sociales, es la frescura de lo que no esta guionado
como no lo es en la television tradicional, que cuenta con produccion, lineas editoriales,
etcétera y muchas veces no permite hacer determinadas acciones. Youtube al ser una
plataforma online y sin lineamientos de produccion, permite a cada creador realizar lo que
él desee. Lo mas novedoso que esta ocurriendo este afio en cuanto a redes sociales es el
realizar historias de lo que cada usuario vive en ese momento como también los famosos
Vivos, que ofrece n los famosos vivos, que ofrece Youtube, Facebook, Instagram y Twitter
mediante Periscope. Estas nuevas formas de comunicar en las plataformas le permiten a
cada creador estar mas en contacto con su publico y tener interaccion con feedback
inmediato. Esto se encuentra referenciado por Avolio (2015) en donde su entrevistada,
Daiana Hernandez, le comenté que una de las experiencias que mas le gusto fue hacer
videos en vivo, porque no tomaba dimension de la cantidad de audiencia que estaba
generando a partir de la creacion de sus contenidos.

Otra caracteristica que recalco la autora es que los entrevistados le aseguraban que los

seguidores los ven como amigos y que no estd armado el contenido mas que por ellos
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mismos. Puro Marketing (2016) publicé en su portal de noticias, el fendbmeno de los
Instagramers. Esta red social comenzd como un espacio para amantes de la fotografia,
gue contaban con diferentes filtros para que las fotos se vieran mas profesionales. A
medida que Instagram fue creciendo, la misma se fue actualizando con mas filtros
fotograficos, incorporé videos de quince segundos y ahora de un minuto. En estos videos
diferentes usuarios, generalmente personas que les gustan la actuacién, la comedia, el
canto, etcétera, empezaron a grabarse en cualquier momento mostrando lo que sabian

hacer. Muchos de ellos hoy cuentan con infinidad de seguidores y viven de Instagram por

lo tanto son llamados Instagrammers. iLas mar cas han entrado

porque quieren dejarse contagiar por los valores de marca, por el charme de estos
Instagrammersa (Puro Marketing, 2016). La marca lo que consigue es que ellos
representen a su marca de forma desestructurada y dentro de un contenido mucho mas
amigable, eso hace creible que el Instagrammer realmente consume ese producto o
servicio, por lo tanto la gente lo va a consumir. Por otro lado, este tipo de publicidad,
acerca a nichos de mercado muy especificos, cada Instagrammer tiene su publico y por
MAs que no sea muy masivo, no importa, porque la marca esta apuntando a potenciales
clientes con intereses muy especificos similares a los que el producto brinda. (Puro
Marketing, 2016). Las empresas realizan estrategias de contenido utilizando mensajes
autenticos y no tan publicitarios. Quizas cada foto o video que es colgada en la Instagram
relata una historia especifica donde necesito de esa marca, mas que un agradecimiento al
producto 6 publicitdndolo en cuanto a sus funciones y formas de compra. El costo de cada
Instagrammer es elevado dependiendo la cantidad de seguidores que estos tienen. Puro
Marketing (2016), asegura que uno de estos creadores de contenido puede juntar millones
de dolares por realizar publicidades en su canal y que por dia de trabajo estarian cobrando
por posteo o dia de trabajo desde 1000 a 3500 dolares. Instagram cuenta con la

posibilidad de pautar contenido en su red social, a través de Facebook, las marcas
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prefieren dejar de lado esa opcion e invertir en los Instagrammers ya que llega a los

usuarios de una mejor manera, descontracturada y eficaz.

5.2.3 Experiencia UX, Ul
Segun Gar r et la&peliedcia dé usuario es el conjunto de factores y elementos
relativos a la interaccién del usuario, con un entorno o dispositivo concretos, cuyo
resultado es la generacion de una percepcion positiva o negativa de dicho servicio,
product o o.H auwrpndisaiqieiestoond se debe solamente a lo que es referido
al disefio web o al armado, sino ademas de aspectos relativos a las emociones,
sentimientos, construccidn y transmision de la marca, confiabilidad del producto, etcétera.
La experiencia de usuario como disciplina se aplica tradicionalmente a
los sistemas informaticos y en particular al disefio de paginas web, pero se ve
ampliada a otros campos, ya que tomados como una experiencia casi cualquier
producto o servicio, éstos comienzan a disefiarse buscando la maxima
satisfaccion del consumidor ahora visto como un usuario que transita tales
experiencias. (Garret, 2003, p.34).
Para Garret (2003) hay una gran diferencia entre Disefio de Interfaces (Ul) y Experiencia
de Usuario (UX), no solamente no son sinénimos, sino que cada uno implica un proceso y
un foco diferente. El autor muestra que hace foco en el artefacto, o, en lo que esta dentro
de la pantalla. Cuando un desarrollador disefia interfaces el problema que esta resolviendo
esta en el disefio: seleccién y distribuciéon de los elementos de la interfaz, consistencia del
disefo, etcétera. Por otro lado la UX hace foco en el usuario y en la experiencia que se
quiere lograr. UX se refiere a lo que experimenta el usuario antes, durante y después de
interactuar con el artefacto. Por eso, resulta fundamental en el disefio de la experiencia,
comprender en primer lugar a los usuarios y sus verdaderas motivaciones y necesidades,
considerar desde ese lugar qué interfaz, qué contenidos y qué interacciones lograran el
resultado buscado, y finalmente, validar con usuarios los resultados que produce la interfaz
propuesta. La validacion se puede hacer de forma directa, las mismas pueden ser pruebas

con usuarios, entrevistas cualitativas, relevamiento de modelos mentales, o de forma

indirecta como hacer testing que se basa en realizar testeos de navegacion antes de
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aprobar un sitio. El autor explica que la diferencia entre validacion directa e indirecta, no es
solamente metodoldgica. La validacion directa suele ser cualitativa, es decir, permite saber
por qué los usuarios hacen lo que hacen, mientras que la validacion indirecta muestra que
es lo que hacen, pero no explica el porqué. Por lo tanto, Garret (2003) asegura que

primero hay que hacer las pruebas cualitativas y después las cuantitativas.

5.2.4 El especialista en redes sociales es el Community Manager

Martinez (2013) explica en su nota qué funciones tiene y que hace un Community Manager
(CM). Lo denomina como profesional responsable de construir, gestionar y administrar la
comunidad online de una marca en Internet, creando contenido, relaciones estables y
duraderas con los clientes o cualquier usuario interesado a la marca. Martinez (2013)
recalca que no toda persona puede realizar este trabajo sin antes ser capacitado para el
mismo, no cuenta solamente con ser un usuario asiduo de las redes sociales, si no saber
ar mar estrategias de comunicaci-n y cont
marca en Internet exige poseer un conjunto de habilidades, técnicas y destrezas que es
necesar i o (Martinez) 2013 ISi. bien hay un conjunto de cualidades intrinsecas;
como la empatia y una buena dosis de creatividad e ingenio, que ayudan a llevar a cabo
las funciones del CM, la formacién proporciona conocimiento en el disefio de estrategias,
gestion de procesos y en el manejo de las herramientas 2.0, cosas necesarias para el
desarrollo de la actividad. Por otro lado, la formacién por si sola no es suficiente;
la experiencia también es esencial para desarrollar adecuadamente las tareas de un CM.
Hay que escalar poco a poco para obtener dicha experiencia hasta estar capacitados para
manejar cuentas de gran envergadura. Martinez (2013) relata las principales funciones del
CM, por una parte es desarrollar la creacion de contenido atractiva y de calidad
acentuandose en decidir cual es la mejor hora para publicar el contenido. Para ello cada
CM dispone de herramientas que le indican cual es el momento del dia, en el que el

contenido va a tener mayor aceptacion, estos resultados se obtienen a partir de que cada
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profesional de las redes sociales sube contenido y este puede ser analizable con
resultados cuantitativos. Otra de las funciones que describe el autor, es que cada CM
también tiene que monitorizar todas las publicaciones y novedades del sector de su
empresa, convirtiéndose en el representante de la empresa en Internet. Esta practica no
sirve Unicamente para identificar oportunidades y amenazas a tiempo, también permite
detectar el contenido mas relevante de la competencia y del sector. Otra de las funciones
del CM consiste enseguir y monitorizar sus propias publicaciones, analizando la
aceptacién de los usuarios. En definitiva, tiene que tener un buen porcentaje de
engagement que es la interactividad con cada contenido. Por otra parte es importante que
el CM conozca a su publico objetivo, no solo sus seguidores si no los potenciales para la
marca. Siguiendo con las funciones, otra consiste en crear relaciones estables y duraderas
con los seguidores para conseguir involucrarlos. Mientras que cada CM comprenda como
comunicarse con sus seguidores podra armar estrategias especificas para aumentar su
comunidad. Es importante que el profesional de la social media sea amigo del usuario o
seguidor para que pueda sentirse escuchado y representado. Por otro lado el CM es el
representante online de cada marca o empresa, por lo tanto los usuarios realizan sus
guejas con él como asi también elogios. Comentarios desafortunados de los usuarios a
veces desconciertan a los CM ya que no saben cdmo responder a determinadas
situaciones en donde la empresa se ve expuesta ante otros seguidores, aca esta en juego
la democracia de Internet y lo que cada profesional debe sortear para que no se vea
perjudicado. (Martinez, 2013).

Una buena capacidad comunicativa es critica en el experto de las redes sociales. Dado
gue su principal funcion consiste en gestionar una comunidad online implicando a los
usuarios si no posee unas buenas dotes de comunicacién online va a tener poco que
hacer. Por otra parte, la clave de este profesional es la empatia. Las redes sociales tiene
qgue llevarlas un perfil empatico, que sepa ponerse en la piel de los demas, y siempre

implicado en encontrar la mejor solucién a las necesidades y los problemas de sus fans.

73



Martinez (2013) refiere otras caracteristicas importantes que hacen al experto en redes
sociales, una de ellas es la moderacion, en la que las empresas se fijaran cuando quieran
contratar a un CM. Un perfil irascible e impulsivo puede hacer mucho dafio a la marca ante
las criticas de los usuarios. Jamas se debe intensificar el conflicto, el CM es un trabajador
mas de la empresa que debe perseguir la solucion de los problemas de los clientes.
También se valora la dedicacion total al proyecto. El experto en redes sociales debe estar
preparado para gestionar cualquier tipo de amenaza independientemente del momento del
dia. Aqui viene quiza viene la parte mas dura de la profesiéon, un CM jamas deberia
desconectar completamente del trabajo. Por ultimo, dentro de las caracteristicas, relata
gue el experto en las redes sociales tiene que sentir auténtica pasiéon por la marca y sus
productos. Es imposible que seas capaz de involucrar a los demas y convencerles de lo

estupenda que es tu marca si ti mismo no te crees lo que estas diciendo. (Martinez, 2013).

5.2.5 Analistas de SEM/SEO ¢Qué son?

Garcia (2014) desarrolla en su nota que como fueron creciendo nuevos empleos como los
CM, los expertos en posicionamiento y en marketing digital, también existen los analistas
de Search Engine Optimizer (SEO), ellos se encargan de posicionar organicamente en el
buscador, cada web, mediante palabras claves. Este trabajo debe realizarse minuciosamente,
armando noticias del estilo blog en cada red social, programar de forma estratégica la pagina
para que cada palabra que ingrese a un buscador sea el que se relacione con la pagina a
posicionar. Garcia (2014) entrevistd6 a uno de los gerentes del portal de Zona Jobs donde
asegurd gue todas estas profesiones tienen que ver con la construccién de un canal de
comunicacion de ida y vuelta de las organizaciones con su audiencia online. Por otra parte
aclar6, que estas posiciones suelen ser ocupadas por jovenes menores de 30 afios, que
provienen de carreras tradicionales, aunque cada vez mas aparecen perfiles con titulos

terciarios.
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Por otra parte, otro de los trabajos mas nombrados son los analistas Search Engine Marketing
(SEM), donde su funcion es posicionar a la compafiia mediante avisos en los buscadores
como Google, Bing o Yahoo!, combinando técnicas de marketing, un perfil de analisis propio
de los economistas, y herramientas web especificas. Generalmente, los empleos de la
economia digital se asocian a programadores o ingenieros en sistemas. Este trabajo ayuda a
publicitar busquedas mediante la palabra clave que cada usuario escriba en el buscador, de
ahi van a dar resultados de los cuales algunos seran pagos y otros organicos, los pagos serian
todos los realizados por el analista SEM vy la posicion que cada buscador le dé a una pagina

web sera tarea realizada por una analista SEO. (Garcia, 2014).

5.3. Democratizacion del consumo
A partir de la existencia de Internet los usuarios tienen multiples opciones para elegir, para
consumir como también formas nuevas de trabajar, de ser independientes y obtener
clientes de cualquier parte del mundo. En este PG se hizo hincapié en las diversas
opiniones sobre la existencia de este universo digital. Internet trajo cosas buenas y malas
pero lo que es innegable es que a partir de este fendmeno, la cultura modificé ciertas
normas y codigos. A la hora de consumir, el consumidor digital estudia el producto y tiene
opciones en diferentes ventanas del buscador al mismo tiempo, para poder compararlas y
asi poder elegir mejor. Rastreator (2015) es una pagina web donde se estudian los
diversos fenémenos que trae el universo digital y en una de sus ediciones hablo sobre el
ahorro del usuario o como elegir mejor nuestros productos.
En este sentido, antes de comprar, reservar o contratar un producto o servicio,
nueve de cada diez esparfioles afirman comparar los precios tanto online como
visitando diferentes establecimientos. Por edades, los jovenes de 18 a 24 afios
son los que mas se informan sobre los precios y el 94,5% de ellos compara
precios antes de tomar una decision de compra, por encima de los jovenes de 25
a 34 afnos (91,2%), los adultos de 35 a 44 (91,7%), los adultos de 45 a 54 (93,4%)
o los mayores de 65 afos, de los cuales el 89,9% los compara. (Rastreator, 2015,
p. 11).

Ticbeat (2012) entrevisté a un especialista en estrategias de comunicacion online en donde

él habla de las ciudades inteligentes y los consumidores inteligentes, enfocandose en la
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eleccién que cada usuario puede tomar por la cantidad de opciones que uno tiene para
elegir. Por otro lado asegura que las personas son felices buscando cosas mientras la
necesitan y que no nos agobia la cantidad de informacién que recibimos por Internet, es
mas, el entrevistado asegura que nos gusta. Por otro lado afirma que antes de la llegada
de Internet habia simplicidad en el mundo y si la misma hubiese sido buena, Internet se
hubiese acabado, a penas comenzd. Ticbeat (2012) el portal asegura que todavia no
hemos visto nada, que el uso de la tecnologia se va a seguir acelerando. iHay per sonas
gue quieren obtener informacion de distintas fuentes, porque desde un mismo medio es
i mposi bl e que acierten todo el t i.éTogeat, 2¢12).e s buer
Esto ultimo define a Internet como un lugar en donde cada usuario puede observar
distintas perspectivas, diarios del mundo, libros y asi formar su propia opinién. Siempre el
saber hace responsable y por ende mas libertad. Por otra parte el autor asegura que si
distintos usuarios quieren consumir otro tipo de medios, como la televisién o la radio pero
inminentemente van a necesitar de Internet mientras consuman otros medios. Por otro lado
también estan los detractores del sistema online que quieren todo el tiempo dejar de
consumir Internet. AfiHay muchas personas que dicen gque
enseguida vuelven. Eso es porque tienes quizas 200 o 500 amigos con los que no
contactar2as sin tener esa plataforma interacti
Esto es muy comun en los usuarios de mayor edad, el usuario adolescente no vislumbra la
idea de dejar Internet. Cuando comenzo la idea de webear, las generaciones que nacieron
en los noventa u ochenta, eran los mas jovenes que debian entender el uso de Internet. Al
principio como todo cambio habia personas que no lo comprendian y otras que querian
explorar, luego la sociedad fue exigiendo pertenecer al universo de Internet y cada vez
mas esta red se llenaba de usuarios, las empresas y programas de television empezaban
a producir sus paginas web, a contar contenido exclusivo, que no veia en otras partes. La
democratizacion de Internet, se basa basicamente en el poder elegir, en tener opciones de

cualquier rubro, en cualquier tiempo o lugar y por eso los usuarios llegaron para quedarse.
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5.3.4. Las redes sociales como parte del cambio cultural

Las redes sociales han cambiado la vida de las personas ya que tienen un especio para la
opinion, para el debate y para el dialogo ya sea con otros usuarios, con politicos, figuras
destacadas o empresas. Arias (2015) asegura que las redes sociales no solamente estar
para subir fotos si no que también son un lugar para desahogar penas y quejas sobre
situaciones cotidianas que el usuario tiene en su vida. Por otro lado relata que en el mundo
del social media, los usuarios aprovechan para hacer catarsis sobre temas sucedidos,
plasmar frustraciones y enojos. Es importante destacar que a veces esto ocurre cuando
una persona quiere viralizarse y por ende hacerse conocida en esa red social.
Generalmente los usuarios antes de convertirse en influenciadores empiezan a de alguna
forma representar a la sociedad online, por llamarlo de alguna forma, con lo que expresa
mediante un video y foto, por lo tanto genera empatia, se viraliza y rapidamente se
convierte en un creador de contenido. Pero mas alla de las personas que utilizan estos
medios digitales para trabajar o hacerse conocidos hay personas que utilizan las redes de
forma mas intima y personal, donde expresan lo que sienten, comparten situaciones con
sus mas allegados, conocen quiénes son sus seguidores y comunican lo que ellos tienen
ganas de comunicar. Arias (2015) asegura que la red social en donde se recibe mas queja
es Twitter debido a su inmediatez y su uso sencillo. La red social del pajarito se ha
convertido en un lugar de opinién en donde los hashtags son los que marcan la tendencia
de lo que se habla. Los mismos son marcadores que se identifican con un signo, el
numeral, y la intencionalidad del mismo o el fin de que este exista se basa en saber que
piensan los usuarios de tal o cual tema. Estos mismos se identifican mediante el hashtag,
es importante para que algo se viralice y sea tendencia, la ayuda de los creadores de
contenido, debido a que alguien con muchos seguidores debe empezar a escribir con ese
marcador para que otros usuarios se sumen a €l y por ende se transforme en tendencia o
bien llamado Trending Topic. Como hay amantes de las redes sociales también hay

muchos que indican y aseguran que su existencia no fue algo positivo en nuestra sociedad

77



debido a que crecié la individualidad de la cultura y de las personas a partir de este
cambio. Rivera (2014) escribié una nota en donde asegur6 que las redes sociales generan
dafos colaterales y los enumerd. En primer lugar el autor indica que el uso de las redes
sociales genera mala ortografia, errores de redaccion, uso excesivo de abreviaturas y que
por ende deforman el lenguaje. Otra de los dafios que generan las redes son la falta de
ejercitar la memoria Rivera (2014) indica que al tener todo alcance de la mano, tenemos
menos capacidad de memorizar y de utilizar nuestro cerebro. En tercer lugar, es la falta de
atencion a otras cosas y de respeto ya que el autor asegura que el uso excesivo del celular
hace que las personas no puedan disfrutar de reuniones, de momentos en su hogar y que
siempre tienden a realizarlo con dispositivos electrénicos en su mano. En cuarto lugar, el
autor indica que la llegada de las redes sociales hizo que hacer bullying sea mas féacil y
dinamico. Bullear es insultar a un compafiero generalmente resaltando caracteristicas de
la persona utilizdndolas para discriminar. En este punto, es importante destacar que el
bullying existia mucho antes de la existencia de Internet, solamente se traslado a una
esfera online en donde todo es mas inmediato y masivo. En quinto lugar Rivera (2014),
habla de la dicotomia de tener o0 no seguidores por lo tanto si un usuario tiene muchos fans
en sus redes sociales disminuye el nivel de humildad de la persona. Rivera (2014) asegura
gue esto hace gue se fomente el narcisismo y que se preste a un juego de que pase de ser
mas importante tener seguidores que amigos. Por dltimo el autor hace hincapié en una
caracteristica que podria englobar a todas las anteriores y son consecuencias de esta, el
mi smo indica que | as redes social es gen
adiccion como la droga, el café, como un refresco de cola, que tratar de eliminarlas de
nuestra vida es compl etamente i mposi bl e,
(Rivera, 2014). Por lo tanto para concluir este inciso, hay autores que adoran las redes
sociales y otros que ven en ellas problemas sociales, como los que nombramos
anteriormente. Lo que mas se le adjudica a las redes sociales, de forma negativa, es la

falta de atencién, muchos aseguran que se perdié la reunion con amigos, el respeto
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mientras otro estd hablando y que en el medio de toda velada con seres queridos se
encuentra el celular y que por lo tanto divide. Por otra parte también tenemos a los autores
gue adoran las redes sociales, la inmediatez de poder expresar lo que uno piensa,
encontrar usuarios que coincidan y que te den su opinién. Otra de las caracteristicas
importantes, es el compartir, las redes sociales hacen que los usuarios compartan partes
de su vida y de su historia en las redes sociales. En conclusion, como todo en este mundo,
hay opiniones diversas sobre un tema pero sin lugar a dudas, las redes sociales cambiaron

la vida de las personas.

5.4. Internet of things ¢Cambios en la vida de las personas?

Este fendmeno esta pasando en este momento y se va a acrecentar mucho mas en el
futuro, todas las marcas de tecnologia apuntan a que esta va a ser la forma de vivir de las
personas y eso no es algo menor. Internet of things 6 el Internet de las cosas es concepto
gue se basa en interaccion de cualquier producto con otro que puede ser igual o distinto,
permite la interactividad de cualquier aparato, ya sea un electrodoméstico culinario hasta
un reloj con la posibilidad de que tenga conexion a Internet donde este mismo permita que
nuestras tareas diarias sean resueltas de forma mas dindmica y rapida. Rivera (2015)
a s e g Untemet @f Things permite que los ordenadores interactien con elementos de la
vida real y ganen independencia de los seres humanos, dejandonos a nosotros al mando
de |1 o real mente i mportanteo. Un e e moipd acesta
fenbmeno se crearan heladeras capaces de medir los alimentos restantes en su interior y
encargar al proveedor para que se reponga. Por lo tanto las personas no tendran que
preocuparse por comprar algun insumo que les falte, total la tecnologia se hara cargo de
realizar los pedidos necesarios. Otro accesorio que ya esta circulando en el mercado son
los relojes, que ahora ademas de proporcionar la hora, ofrecen un monton de beneficios,
tales como chequear mails, responder llamadas, tener aplicaciones que permitan que un

reloj puede ser mas inteligente y por ende ayudar a la cotidianidad de la vida de las
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personas en una sociedad. Otra de las cosas interesantes que comenta el autor en su nota
es que a partir de la llegada del Internet of things los autos podran detenerse de forma
automatica cuando alguien ha pasado el exceso de velocidad, por lo tanto se reduciria los
choquers automovilisticos que muchas veces terminan con la vida de las personas. Por lo
tanto el autor afirma que esto traera un cambio radical en la vida de las personas y muchas
empresas ya estan trabajando en ello para que este fendmeno se genere. Podemos
observar que algunos dispositivos se volvieron inteligentes cuando antes no lo eran, por lo
tanto el cambio se puede vislumbrar a lo lejos, por otro lado también las personas estan
demandan este cambio y su adaptacion al universo online desde su creacion fue buena y
no para de crecer.

En este capitulo se quiso demostrar todos los cambios sociales, culturales y cotidianos que
tenemos a partir de la llegada de las redes sociales, de los buscadores y de los nuevos
trabajos. Las empresas, las sociedad y los politicos tuvieron que mirar online para poder
seguir subsistiendo. Las personas no vislumbran un minuto de su vida sin Internet, por lo

tanto quienes quieren tener repercusion van a tener que instalarse en los medios digitales.
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Conclusiones

Luego de un extenso trabajo de investigacion, en donde se recurrié a muchos articulos por
Internet y libros para poder desarrollar este PG, se puede afirmar que se han cumplido con
los objetivos, tanto los generales como especificos. Como todo trabajo de grado, se
planteo la pregunta problema ¢Internet cambié la forma de consumir de las personas?
Donde la respuesta es si, pero fue un cambio que se fue descubriendo solo con el paso
de los afios y con la ayuda de las redes sociales, se puede averiguar si un producto es
bueno o malo, sus funciones y para qué sirve. EI consumo online no hubiera podido ser
posible sin la ayuda de empresas como Mercado libre 0 Amazon ya que los creadores de
estas fueron revolucionarios y pensaron en que podia ser posible que alguien mediante
Internet venda algo y el comprador, sin conocerlo ni saber de sus caracteristicas se lo
compre. Pareciera que el tipico dicho de padres a hijos, no hables con extrafios, cuidate,
se esfumo ya que por Internet los usuarios estan conectados con extrafios todo el tiempo.
Internet da libertad para poder elegir distintos productos pero también para aprender lo que
tengamos ganas de aprender. Se generé una comunidad generosa y colaborativa en
donde todos los usuarios ponen sus experiencias y los mismos leen las de otros para
enriquecerse y poder elegir mejor. Este mecanismo de saber mas para elegir mejor,
siempre estuvo, siempre el que mas leia, el que mejor educado estaba, siempre tenia la
posibilidad de elegir mejor, porque saber empodera al ser humano y por lo tanto las
elecciones que se hacen son mas conscientes. Por eso este PG tiene el titulo de
democratizacion del consumo, porque después de la creacion de Internet, el consumir
contenido, productos o el saber mas esta al alcance de todos, sin importar clases sociales.
Internet comunica y hace empoderar al ser humano. Hay que destacar, como se ha tratado
en este PG, que hay personas en Latinoamérica que tienen pobreza extrema y por lo tanto
no pueden acceder a las tecnologias porque ni siquiera pueden acceder a tener una
vivienda digna como tampoco comida y vestimenta, pero creo que con la mera existencia

de Internet puede hacer que esas personas tengan una vida mejor. Siempre que algunas
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personas se enteran de algo injusto se hace viralizable y por lo tanto, a veces las cosas
cambian, a veces no, pero por lo menos queda asentado que en tal lugar hay pobreza y
hay personas que no tienen para vivir. Esta descripcion antes no sucedia ya que las
noticias eran manejadas por medios masivos de comunicacion con lineas editoriales muy
marcadas y por ende comunicaban lo que ellos querian que muy de vez en cuando
reflejaran la realidad, o por lo menos solo una porcién de la misma. Cuando se habla de
consumo en mi PG me refiero al consumo de productos y servicios, pero también de
contenido audiovisual, contenido periodistico, etcétera. En el mundo hay muchisima gente
talentosa y era imposible que toda esa gente pueda tener un espacio en los medios
tradicionales o en productoras emblematicas. Por lo tanto la llegada de Internet ayudé a los
artistas a darse a conocer, a tener fans, a poner su contenido a la espera de que algunos
puedan tener empatia con su producto y que lo utilicen para pasar un buen momento. La
publicidad online, tiene formas sencillas y baratas de realizarse, con poca inversién se
puede llegar a un montén de personas en donde el usuario pueda ver el contenido de cada
artista, escucharlo y disfrutarlo. En este PG queda por concluir que Internet, las redes
sociales y el mundo digital ofrecen mayor libertad que los medios tradicionales ya que en
ellos es dificil que las personas que trabajen puedan poner su impronta sin ser
censurados. En este pais hay un canal digital que se llama FWTV y el mismo ofrece
televisiéon online en vivo como también ondmend pero lo mas interesante de este canal es
gue tiene un concepto de que el usuario elige mirarlo cuando quieras y en donde quieras y
eso resume muchisimo lo que Internet puede darnos, el poder elegir cuando consumir tal
contenido en tal horario sin necesidad de estar al tanto del tiempo y espacio. Ya no existen
las frases tales como jte lo perdiste! total seguro otra persona lo va a colgar en Internet,
en Youtube o quizas esta viralizandose y llegue al usuario por Whatsapp en el instante en
gué esta pasando.

Sin dudas Internet, como nombraban algunos de los autores anteriores, llegé para

guedars. Si a nadie le hubiese interesado su llegada, hoy no estaria escrito este PG. Son
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impresionantes los cambios que tuvo la sociedad a partir de Internet. En los 90 para ver
una pelicula la persona debia ir al videoclub mas cerncano y si queria comprar algo debia
ir hacia el lugar en determinado horario y dia, eso ya no existe mas. Los videoclubs
desaparecieron y el ecommerce hace que el usuario no tenga que moverse de su casa
para obtener algo. Este cambio por mas que no todas las personas lo tengan
incorporando es inminente que esta sucediendo y que cada vez se acrecienta mas. Las
empresas tuvieron que generar, mediante las redes sociales, confianza en sus
consumidores, ya que ahora hay un montdn de pequefios emprendedores que no tienen
locales fisicos y por lo tanto la atencién que podrian recibir de los vendedores no existe.
Esta confianza se afianza con algunos codigos que muchas veces los usuarios piensan y
no toman conciencia de eso. Cuando un usuario entra a un perfil de empresa de
Facebook, si el mismo no tiene un profesionalismo en el disefio notable, o tiene fotos
desprolijas 0 no es claro en su comunicacién o utiliza mal los signos de exclamacién,
etcétera, genera desconfianza y por lo tanto buscamos otra con esas caracteristicas y que
venda lo mismo pero que inspire mas confianza. Hay veces que cuando el usuario quiere
ahorrar, se da por entendido que esas paginas contienen poco marketing, por lo tanto
deduce que sus precios van a hacer mas bajos en comparacién con las marcas que tienen
mejor disefio, marketing y comunicacion. Este tipo de cédigos en los que no el usuario no
es muy consciente pero los tiene por mas que no este explicito, son inminentes e
innegables. Cuando no existia el ecommerce las personas caminaban por las avenidas
recorriendo locales en busca de lo que necesitaban. Seguramente entraban al mas vistoso
pero si querian buscar precio si habia un local un poco mas desalineado, el prejuicio de
gue iba a conseguir ese producto mas econémico estaba. Esto mismo pasa con Internet
pero lo interesante es que, en términos noventeros, podes entrar a 4 locales al mismo
tiempo. CoOmo algo negativo de este cambio es importante nombrar que se generaron
nuevos delitos, o formas de delinquir diferentes pero siempre con el mismo objetivo, tratar

de sacarle algo alguien que no es tuyo o de privarlo de su libertado para fines propios,
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como la trata de persones. Internet no incentiva a que esto suceda, si ho que las personas
gue tienen esas intenciones van a adaptar las necesidad a los fendmenos que se
produzcan, al fin y al cabo hacen lo mismo que las empresas, buscan nichos de mercado
donde se encuentre la gente para poder operar. La justicia en nuestro pais, Argentina, no
fue tan rapida como Internet, ya que algunos hechos delictivos realizados en esta
plataforma no tienen jurisprudencia y por lo tanto es dificil condenar a quienes lo hacen.

Un tema importante que se genero, fue la llegada de los nuevos trabajos, las empresas
empiezan a pensar en Internet y como Internet. Ya son muy pocos los trabajos, en donde
no se necesite tecnologia, conexion a Internet y una computadora. Esto es debido a que la
gente estd ahi y pasan mucho tiempo de sus vidas consumiendo contenido en Internet, por
lo tanto las marcas se tuvieron que mudar a este lugar e invertir en gente idonea que sepa
manejarse en lo digital. Por otra parte hay mas personas independientes, donde ellos
mismos manejan sus tiempos y sus clientes, estos son los freelancers que son personas
gue pueden tener distintas profesiones y trabajar desde su casa, con Internet conectada a
todo el mundo en solo un click. Otras profesiones muy novedosas y que tienen buenos
réditos econdmicos son los influencers que fueron nombrados en el Ultimo capitulo de este
PG. Los costos del mismo son elevados pero muy efectivos ya que las marcas elijen
influenciadores que tengan que ver con su publico objetivo y los intereses que quieren
abarcar. Esto cambié la manera de generar estrategias de comunicacion y la manera de
armar el mix de medios, este, sin lugar a dudas, es uno de los temas a invertir ya que lo
invertir en el idolo del target puede ser una gran opcion. Las empresas que trabajan con
influenciadores aseguran que es plata muy bien invertida ya que el contenido se viraliza vy
muchas veces genera tendencia.

Otro de los cambios que generé Internet, fue el manejo de agencias de publicidad, mas
alld que sigue teniendo la estructura antigua, se aggiornaron a esta nueva etapa digital
contactdndose con influencers como también todas herramientas nuevas que trajo la

publicidad digital, como Facebook Ads, Twitter Ads y Adwords. Todos estos tienen una
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forma parecida de trabajar y no hay muchas reglas en juego, pero lo que es innegable es
que invertir en ellas genera que mas gente lo vea, obtenga mas alcance y da resultados
segundo tras segundo se va imprimiendo el anuncio. Las empresas les sirve mas poder
saber quien los consume, a diferencia de los medios tradicionales, qué intereses tiene, qué
edad tiene y su nacionalidad. Internet permite que el producto llegue a gente de todo el
mundo y quizas el contenido les interesa a paises de Europa o de Africa cuando los
locales fisicos no permiten eso. Anteriormente para llegar a otro lugar distinto se debia
abrir un local en la ciudad donde querias comerciar, si no, era dificil que alguien se entere
de su existencia. Obviamente las grandes empresas invertian en publicidad radial y
televisiva pero eso era la inversion era muy grande y no todo podes podian hacerlo, ya que
marcas mas chicas no tenian acceso a poder tener ese tipo de publicidad masiva que
ahora con Internet pueden tener y es mas efectiva.

Por altimo, la pregunta problema esta resuelta ya que con los autores se demostré que
Internet cambid el consumo de las personas. Esto seguira creciendo y es importante que
cada persona 0 empresa que esté en Internet, tenga la responsabilidad de hacerlo con
inteligencia, ética y moral para que se construya un mundo mejor, mas ecoldgico, mas

inclusivo y mas libre.
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