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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

HiQué efecto produce la aplicacidn de la Mercadotecnia
Integrada a través de redes informdticas en la situacion
econdémica actual de las empresas mexicanas?
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OBJETIVO

EDemostrar que la aplicacién de la Mercadetecnia Integrada a
través de un sistema de redes informdticas produce mayores
rendimientos en las empresas mexicanas y las ubica como
lideres en su género.



Hipotesis



HIPOTESIS

ESi se aplica la Mercadotecnia Integrada por medio de un
sistema de redes informdticas, las empresas mexicanas
obtendrdn mayores rendimientos, al mismo tiempo que se
consolidardn como lideres en su género.
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INTRODUCCION

La aplicacidn de la Mercadotechnia Integrada a través de sistemas
informdticos es hoy en dia una realidad que fodas las empresas mexicanas
deben contemplar dentro de sus actividades cotidianas, ya que esto es una
importante fuente de infermacion que puede aprovecharse de tal manera
que se cuente con el poder suficiente para lograr una posicién de
liderazgo no solo econdmico, sino social, un prestigio que solo ganan

quienes manejan, por sus estrategias, un mercado.

Para poder aplicar esta Mercadotecnia Integrada, es importante
precisar su concepto, de manera que la investigacidn. que se presenta
comenzard por determinar lo que se debe entender, por Mercadotecnia, y
posteriormente, por aquellos aspectos que engloba un calificativo como:
Integrada, para lo cual se muestra la evolucién que se ha dado tanto en la
prdctica misma de los conceptos mercadoldgicos, como en los medios que

para ello se utilizan.

De esta forma, se establecen también, de manera clarg y sencilla,
los términos informdficos que se requieren, con el fin de poder explicar la
relacidn existente entre la Mercadotecnia Integrada y la utilizacién de
redes para su aplicacién dentro de las empresas en México, es decir, se

presenta la definicion de Redes, sus caracteristicas y la clasificacidn que

iiii



de ellas hace Iao Informdtica, lo que facilitard el estudio dei presente

tema.

Una vez determinados los conceptos bdsices, se presenta una
descripcidn de la situacién econémica y mercadolégica de las empresas
mexicanas que se resisten al cambio al que son orilladas en un mundo que
dia a dia globaliza, une a uno sus procesos, y donde tanto en la guerra
como en la paz, la informacidn es la mejor arma, es decir, se determina la
inexistencia de una Mercadotecnia Integrada como una filosofia de
trabaje de equipo, compartiendo informacién y recursos, y la apatia e
incertidumbre que todavia presentan frente a la tecnologia, que puesta a
su servicio traeria consige rendimientos superiores a los ‘que hoy en dia

logran percibir.

De acuerdo con esto dltimo, se presenta un apartado en el que se
explica la relacidn que existe entre una red y ia obtencidn de un sistema
de informacidn eficaz, es decir, un medio por el cual una empresa se
mantenga al tanto de lo que sucede en cada uno de los departamentos de
la misma, y de manera simultdnea no se abstraiga del medio externo que la

retroalimenta y la hace crecer.
Esta informacién compartide por departamentos facilita la

aplicacién de lea Mercadotecnia Integrada, haciendo consciente a cada

drea de que todas forman un solo ente y que por lo tanto se encuenfran



involucrados en ia satisfaccion del cliente, cbteniendo al mismo tiempo
utilidades, es decir, todas realizan de alguna manera actividades

mercadoldgicas.

Esta investigacidn, presenta cémo es posible que una red
informdtica logre que el producto o servicio que una empresa ofrece sea
enriquecids a través de miiitiples sugerencias obtenidas tanto del
cliente, como de cualquiera de los dreas involucradas en el desarrollo
cotidiano de la organizacidn, y no sélo eso, se muestra también ia forma en
gue la opiicacién de una red, de manera conjunta con ei software
adecuado, pueden conformar todo un sistema de servicio o afencién
directa a clientes, ademds de una impresionante y novedosa estrategia de

ventas,

De manera general, el desarrolle de coda uno de los aspectos
anteriores conducen al planteamiento de un rnuevo concepto de
Mercadotecnia que se wale de ia tecnologia que rodea hoy en dia a
cualquier empresa en México, para la obtencién de mayores rendimientos,
tanto econémicos como sociales, logrando ai mismo tiempo la colocacidn de

dichas organizacienes como lideres en sus propics mercados.

......



Capitulo 1
Mercadotecnia:
Concepto y Desarrollo
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i.1 Mercadotecnia

Es importante dejar claras las bases que la Mercadotecnia ha
tenido en México, para poder entender la rapidez con la que este mundo
de globalizacién nos lleva a estar en la cima del vanguardismo o retirarnos
de una batalla donde es bien sabido que: Renovar o morir, es la primicia
que marca el camino no solo de los negocios y su dmbito mercadolégico,

sino de la vida misma.

México se ha caracterizado por ser un pais que basa su economia en
la comercializacién de un sinfin de articules desde la €poca prehispdnica,
donde a través del primitivo trueque, Toltecas, Mayas, Teotihuacanos y
Aztecas, por mencionar solo algunos pueblos importantes, recorrian hasta
300 leguas para realizar sus ventas en lo que ellos denominaban tiantiztli
o tianguis, y hasta donde se hacian cita todos aquellos que necesitaran de
algin bien, desde los mds bdsicos hasta los que se consideraban de lujo,
como el jade verde, las esmeraldas o los caracoles mariros. Desde
entonces, ya se hacia notar una clase que contaba con el poder econdmice

de las comunidades, y los cuales eran llamades Pochtecas o comerciantes.

Estos comerciantes contaban con la mds impresionante organizacidn
mercadolégica prehispénica, ya que hicieron de aquelios tianguis hermosas
y grandes plazas, donde * sefialaban o cada oficio su asiento y lugar, y

cada mercaderia tenia su sitio, cada pueblo tenia repartido por barrios lus



Mercadotecnie: Concepto v Desarrollo

mercaderias que habion de vender, del mismo modo que sabian donde

]

debian hacerlo™, es decir, contaban ya con una especializacién econdmica
que trafa consigo beneficios sumamente productivos, puesto que para ese
entonces ya se habian dado cuenta de que una familia por si sola no
alcanzaba a satisfacer todas sus necesidades, sino que requeria de lo que

ofros producian.

Este dio origen al comercio basadoe en la produccién de excesos de
diferentes familias o fribus, de esta manera aparecen por primera vez
* procesos de Mercadotecnia, éstos se basaban en la bisqueda y la
negociacién, ya que si exisfion comunidades especializadas en la
fabricacion de un bien, debian buscar a lo comunided que fuviera un
excedente de alge que necesitaran, una vez realizada la busqueda, se da
paso a la negociacidn, ya que debian establecer condiciones de

intercambio favorables para ambas partes.™

De esta manera, conocemos el primer antecedente conceptual de la
Mercadotecnia, el cual expresa que ésta es un " conjunte de actividades
realizadas por diversas personas que ftratan de levar a cabo

intercambios de mercancias.™

! Fisher de la Vega, Laura. Mercadotecnia. McGraw-Hill, 1990, pdg. 2- 6

2 Kotler, Philip. Direccidn de Mercadotecnia. (Andhsis, Planeacién y Control.) Diana.
1996. pdg, 23-24.

? Ibidem pdg. 24




Mercadotecnia: Concepto y Desarroile

Con la colonizacion en nuestro pais la comercializacion prehispdnica
rompié con varios ritos y costumbres, por lo que los tianguis fueron
sustituidos por locales fijos o edificios destinados a fungir como
mercados, las mercancias ya no se exhibian ol publico o cliente en el suelo,
se les dioc otra presentacion, a través de la instalacién de mesas y
banquillos, donde se les colocaba y se hacian mds apreciables para la vista
\,; el sentide comercial, ademds, dichos mercados contaban con una
distribucién mds uniforme que la que tenian los tianguis cuando eran los
Pochtecas quienes determinaban las zonas especificas para ia venta de los
articulos de acuerdo a fos barrios, lo que lograba una comodidad mucho

mayor para el comprador que lo visitaba.

La aparicion de estos mercados locales dio paso a la existencia de
personas dedicadas de manera exclusiva al comercio, es decir, a la venta'y
no a la produccidn , el nacimiento de la especializacién de esta actividad
hizo crecer su concepto, como el “proceso de intercambiar bienes
econdmicos a través de instituciones que facilitaban  dicho

intercambio”*.

Dentro de esta etapa histérica, cabe sefialar que los colorizadores
hicieron uso importante de la explotacién de la mineria, creando para
entonces el medio mds eficaz de intercambio, es decir, desplazaron poco a

poco con los metales a diversos patrones de valor que hasta entonces se

* Ibidem pog. 24



Mercadotecnia: Concepio v Desarrolio

habian utilizade como "moneda”, como fue el caso de las legumbres, el
cacao y las perlas, solo por mencionar algunos, la aparicién de estos
metales fomentd de manera significativa el intercambio econdémico a

través de los menciohados mercados locales.

Una vez llegeda Ia época de la conquista en México, los espafioles
que tenian grandes suefios de riqueza y triunfo, sabian que no sdélo podian
realizar el comercio para sobrevivir, sino para obtener un beneficio
adicional, es decir, vieron la oportunided de intercambior los excedentes
de bienes por el trabajo de otros hombres, con lo que se creé una clase

trabajadora y una de propietarios.

Estos trabajadores, ademds de preducir ciertos bienes, debian salir
a venderlos, y buscar mercados en los que se pudiera llevar a cabo el
intercambio comercial, es decir, constituian un nuevo canal de

distribucidn.

La Mercadotecnia aqui se caracterizéd por ser un "conjunto de
actividades de negocios que requerion la bisqueda de clientes o
mercados, y el transporte de los articulos desde los centros de

produccion hasta los de consumo, para obtener ganancias.”®

¥ Tbidem pdg. 26



Mercadotecnia: Conceplo y Desarrollo

Conforme aumentd el nimere de personas dedicadas a la
comercializacin de bienes surgid la necesidod de crear en los
consumidores ia preferencia sobre los articulos que eran puestos a la
venta, para lo cual se comenzaron a utilizar por primera vez Técnicas de
publicidad y produccién, diferentes a las aplicadas con anterioridad, es
decir, los articulos se producian en serie, con menos recursos, habia bajas
de precio considerables, puesto que ya eran mds de una las personas que

vendian el mismo articulo al mismo mercado.

Los comerciantes debian hacer uso de su habilidad para convencer a
la gente, por lo que invertaban propiedades impresionantes para los
articulos que vendian, haciendo que los de la competencia fueran menos

atractives.

En este periodo de la historia, la Mercadotecnia sigue basando su
estructura en el intercambio, es decir, en las ventas y las utilidades que

éstas producen.

Después de esta etapa, los comerciantes, notaron que la gente que
compraba sus productos buscaba algo mds que satisfacer su hambre o
cubrirse del frio, y debido a que las ventas se reducian y la competencia
aumentaba de manere significativa, debion conocer qué era exactomente
los que sus consumidores deseaban, mas que lo que realmente

necesitaban, es decir, debfan aplicar una Mercadotecnia enfocada a



Mercadotecnia: Concepto y Desarrolio

“interpretar los deseos del consumidor y crear los bienes que los

satisfagan.” *

Hasta aqui, se puede observar la evolucién de esta Mercadotecnia
prehispdnica o primitiva que iba de la simple satisfaccion personal de las
necesidades a través del trueque, a la satisfaccidn de quien realiza ia
compra, medianfe la preocupacidn de! comerciante por hacerle mds
placentera su visita a su local y ofrecer no sélo un producto, sino un
servicio adicional of que implice la venta, dar un valor agregado v estar ol
tanto de lo que el cliente quiere de un articulo o servicio, ya que para
entonces mds de uno era especialista individual en alguna mercaderia y por
lo mismo se desarrollaba la competencia en la comercializacién de los

productos que se daban lugar en los mencionados mercados.

De acuerdo af andlisis histdrico descrito, el concepto bdsico de

Mercadotecnia es el siguiente:

“Conjunto de actividades humanas dirigidas a facilitar y realizar

intercatnbios”’

 Thidem pdg. 28
7 Ibidem pdg. 30



Mercadotecnia: Concepto y Desarrollo “

Este concepto debe tener come base al cliente y sus necesidades,

por lo que la Mercadotecnia consiste entonces en :

"La orientacion hacia el cliente, respaldada por una Mercadotecnia
Integrada, tendiente a producir satisfaccién af cliente, como clave

para alcanzar los objetivos organizacionales.” °

Es decir, la Mercadotecnia tendrd como objetivo, buscar la
safisfaccion de las necesidades de los consumidores mediante un grupo de
actividades coordinadas que, al mismo tiempo permita a la organizacién

obtener utilidades y de esta forma alcanzar sus metas.

El concepto de Mercadotecnia debe presentar por tanto, la

siguiente estructura:

NECESIDADES DEL
CLIENTE

MERCADOTECNIA
INTEGRADA

1 MERCADOTECNIA

UTILIPADES POR
SATISFACER LAS
NECESIDADES DEL
CLIENTE

Figura 1.1 Estructura del concepto de Mercadoteenin

8 Ibidem pdy. 37



Mercadotecnia: Concepto y Desarrolio

La orientacién hacia el cliente reafirma que las funciones de la
Mercadotecnia tienen principio y fin en el consumidor, como la base que

les proporcionard mayores utilidades.

Para lograr la orientacién complete hacia el consumidor, es
necesario que las actividades que facilitan el infercambio fomen en cuenta
cuatro elementos importantes para la Mercadotecnia:

Precio
Plaza
Promocion

Producto

Estas son las primeras fases por las cuales ha atravesado la
Mercadotechia, y que le han permitido dejar atrds una orientacién pura
hacia las metas de ventas, logrando un importante interés hacia las

necesidades y deseos de los consumidores.
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1.2 Mercadotecnia Integrada

El concepto de Mercadotecnia Integrada forma parte a su vez de
la definicion de Mercadotecnia en general, como Se expresé en el
apartado anterior, pues en elia se concentra en gran parte lo que se
denomina orientacion hacia el chente, ya que toma en cuenta que el
objetivo de una organizacidn debe ser el de crear un cliente y por lo tanto

mantenerio.

Al hablar de Mercadotecnia Integrada, se debe establecer que

dicha integracién existe en un plano de cuatro aspectos bdsicos:

Mercadotecnia Integrada por Departementos
Mercadotecria Infegrada en sus cuatro variables:
¢ Precio
¢ Plaza
¢+ Promocion
¢ Producte
Mercadotecnia Directa Integrada

Marketing Relacional
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Ei significade de Mercadotecnia Integrada por Departamentos,
establece que éstos, deben comprender que las acciones que emprenden,
y no solo las actividades de los agentes de ventas y de los mercadélogos
ejercen una influencia profunda en la capacidad de la empresa para crear

y retener a los clientes.

La Mercadotecnia Integrada por Departamentos presenta que la
légica central de una organizacién es obtener utilidades, y que para ello
es preciso desarroliar la forma de coordinar los esfuerzo de todos los
departamentos de una empresa en el cliente. Esto puede lograrse
educando a los departamentos & pensar desde el purto de vista del

cliente.

Para lograr lo anterior, es necesario ver a la organizacion a través

de! siguiente esquema estrucural:

" MERCADOTECNIA |
INTEGRADA

FINANZAS
PRODUCCION
VENTAS ;
RECURSOS HUMANOS | -

Figura 1.2 Pancrama estructural de una organizacién bajo una Mercadotecnia Integrada por
Departamentos
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Asi mismo, la Mercadotecnia Integrada presenta una inteligente
adaptacion y coordinacion de Precio, Piaza, Promocion y Producto, lo
que genera fuertes relaciones de intercambio, en dorde el precio
responde a la calided del producto, la distribucidn a su vez debe
presentar una correlacién con el precio y la calidad, del mismo modo que la
promocién debe estar acorde con fodes y cada uno de los elementos
anferiores, o fin de que en conjunto provoquen una reaccidn positiva del
cliente o prospecto hacia la compafiia, en general, y hacia el producto, de

manera especifica.

La Mercadotecnia Directa Integrada es el arte y la ciencia de
administrar diversos medios de Mercadotecnia como un todo cohesivo.
Esos interrelaciones son cotalizadoras de respuesta. La resultante
"sinergia™ de los medios genera mayores tasas de respuesta que las que

podrian conseguirse con la aplicacion de los medios individuaes.

De esta manera, es importante especificar que ‘el efecto
sinergistico de la Mercadotecnia Directa Integrada no se consigue de
manera automética con la mezcla de los medios. Se requieren talento,
habilidad, conocimiento y un gran esfuerzo para administrar los recursos

mercadeldaicos de modo que se produzca la reaccidn sinergistica.

9 SINERGIA: Interaccidn de agentes, tal que el efecto total es mayor que la suma de
los efectos mdwiduales.
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£n este sentido, la Mercadotecnia Directa Integrada es a la vex
una filosofia vy una metedologia, la cual establece requisitos que

propiciaran el éxito de la empresa que la aplique."®

Asi pues, el cuarto aspecto bdsico sobre el cual se establece el
concepto de Mercadotecia Integrada, presenta ia realidad por la que
muchas empresas mexicanas atraviesan hoy en dig, al dedicar una gran
atencion al servicio al cliente, es decir, a un solo departamento y obtener

resultados que solo se han materializade con una gran lentitud.

" El Marketing Relacional, determina que dicha lentitud en la
obtencion de resultados se debe a la faita de alineacion de toda la
empresa hacia la satisfaccion de los requerimientos de los clientes, por
ello, se preocupa por las relaciones de intercambio que se producen entre
la organizacidn y sus clientes, y la calidad y el servicio a ia ciientela son

ios eslabones clave en esas relaciones.™

El concepto del Marketing Relacional estd surgiendo como el nuevo
punto focal que integra el servicio a la clientela, y la calidad con la
orientacién a la Mercadotecnia. Tradicionaimente, gran parte del énfasis
de las actividades de Mercadotecnia se ha puesto en captar clientes y no

enh retenerlos.

10 Epnan, Roman. Mercadotecnia Directa Integrada. MeGraw-Hili. 1990. pdg. 7
U martin, Chmstopher. Marketing Relacional. Diaz Santes, S. A. 1994. pdg. 3-4
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El Marketing Relacional pretende cerrar el ciclo, como se muestra

en el siguiente esquema.

SERVICIO
AL
CLIENTE

CALIDAD

MARKETING

MARKETING
RELACIONAL

Figura 1.3 Marketing Relacional
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Un aspecto importante que el Marketing Relacional establece
acerca de la calidad, es el hecho de que ésta no se refiere o las
especificaciones de produccién y funcionamiento, sino lo que se denomina
calidad percibida, la cual se obtiene de una calidad total en todas las
dreas funcionales de la organizacidn de forma permanente entre la

empresd, sus clientes, y sus proveedores.

Por lo que respecta al servicio al cliente, e! Marketing Relacional lo
conceptualiza de manera genérica como un conjunto de actividades en el
que se combinan todas las dreas de una empresa con el fin de entregar y
facturar los productos de la organizacién de tal forma que sea percibida
como satisfactoria por los clientes y que permita alcanzar los objetivos de

la empresa.

En el esquema anterior, el marketing, es concebido como el proceso
de percibir, comprender, estimular y satisfacer las necesidades, en
especial de mercados seleccionados, por medio de la canalizacién de los

recursos de una organizacidn, con el fin de satisfacer esas necesidades.
De esta manera, se integran los tres conceptos descritos para

formar el Marketing Relacional, el cual se caracteriza por los siguientes

aspectos:

14
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7=75e centra en la retencidn de los clientes

=7 5e orienta hacia los beneficios del producto

¢ /Plantea una visién a largo plazo

= Se pone un gran énfasis en el servicio a la clientela
FExiste un afto nivel de compromiso con los clientes
- /Existe un alto nivel de contactos con los clientes

/Lo colided es una preccupacién de todos

Después de analizar cada uno de los cuatro aspectos bdsicos de la
Mercadotecnia Integrada, es importante recalcar que se debe lograr el
establecimiento de una red de interacciones, conceptualizada como el
conjunto de actividades que pueden implantar todas las dreas funcionales
de una empresa para mantener, a largo plazo, las relaciones con los
clientes, de modo que se aplique una Mercadotecnia interactiva y la

consclidacion de relaciones interactivas.

Para lograr lo anterior es necesaric que cada una de las
integraciones bdsicas mencionadas, se relacionen a su vez entre ellas
mismas, para lograr la mdxima expresién de la Mercadotecnia Integrada,
permitiendo entonces que fa empresa que ponga todos sus recursos bajo la
correcta futela de ésta, obtenga rendimientos considerados superiores a
los que hasta hoy en dia han obtenido con la aplicacion de una
Mercadotecnia aislada, por lo tanto, la estructura organizacional que la

Mercadotecnia Infegrada en sus cuatro aspectos propone, s la siguiente:
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PERSOMAL

BRODUCTO

PRLECIO I

SLRAVICIO AL
CLIENTL

PROMOCION

Figura 1.4 Estructura crganizacional que aplica la Mercadotecnia Integrada en sus 4 variables

Como es posible observar, éste esquema determina la existencia de
una comunicacidn constante entre cada una de las dreas que de una u otra
forma mantienen una relacién directa no solo con el servicio al cliente,
sino con el cliente mismo, refleja claramente la red de inferacciones
creativas que se menciond en pérrafos anteriores, ya que no sélo dichos
contactos se establecen entre un solo departamento con el resto de ellos,
sino que todos contribuyen y se retroalimentan entre si para lograr la
consolidacién de mejores estrategias mercadoldgicas que propicien

beneficios considerables para el ente que lo aplique.
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1.3 Maximarketing

Es importante determinar como primere instancia, que el
Maximarketing presenta una forma de enfrentar el impacte de las nuevas
tecrologias de la informacién y de medios que estan transformando el
munde de los negocios en cualquier lugar donde los consumidores tengan la

libertad de escoger y florezca la competencia.

Para lograr que este enfrentamiente tenga resultados favorables
para quienes se atrevan a aceptar el reto, es indispensable corocer el

significado preciso del Maximarketing:

"“Forma de maximizar las ventas y las utilidades mediante la
interaccion y la participacion selectiva con prospectos y clientes

identificados.” ¢

El Maximarketing determina que la revolucién de las computadoras
estd destinada a introducir cambios significativos no solo en la produccién
y las comunicaciones, sino también en la Mercadotecnia, creando con ello
una Mercadotecnia de relaciones, de base de datos o integral, cualquiera
que sea el nombre con el que se le quiera nombrar, que ademds debe estar
consciente de ofro tipo de cambios tecnolégicos, sociales, politicos y

econdmicos que hoy en dia afectan las condiciones de los mercados.

2 Rapp, Stan. Maximarketing. McGraw-Hill. 1996, pdg. XV
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i concepto de Maximarketing engloba el andlisis de una importante
transicidn, como lo es e! pasar de una venta ahora y a cualquier precio, a la
creacidn y el mantenimiento de bases de detoes de clientes con los cuales
se establece una relacidn mds cercana que solo aquetla que se originaba
con lo ventq, esta base de datos puede ser almacenada en una misma
computadora junto con fode la informacion de los productos o servicios

que una empresa ofrece, y se puede convertir en su mercado privado.

Aplicar toda esta ideologia, lleva a establecer una Mercadotecnia
de nichos, y dejar atrds una Mercadtoecnia de masas lo que permite
delimitar y conocer mejor un mercado, asi como lograr el establecimiento

de las relaciones uno a uno cor el consumidor.

Es importonte para lograr el éxito del Maximarketing se esté
dispuesto o dominar las nuevas capacidades de las computadoras y de
asegurar el control directo de su futuro, ya que estes representan el
mayer potencial de almacenamiento de informacién, administracién de la
misma en cuolquier nivel de la empresa y un destacado instrumento para

otorgar un excelente servicio al cliente.

Lo anterior, es el reflejo de la sociedad en la que hoy vivimos, una
Sociedad de Informacion, es decir, una sociedad en donde su economia no
puede operar sin computadoras y la integracién de una gama de

tecnologias de comunicacidn.
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En esta Sociedad de Informacidn, los clientes necesitan cada
momento mas y mds informacién sobre los productos, servicios y temas en
general que para cada uno de ellos de manera individual les sear de
importancia, por lo que se hace presente la individualizacién no solo de la
propia informacidn, sino de todos y cada uro de los productos y servicios,
esto convierte a los consumidores en individuos informades y listos para
retar a los mercaddlogos para Hegar a ser participantes actives y

conseguir lo que quieren cuando quieren.

Las nuevas fecnologias de informacion y medios permiten descubrir
a los prospectos mds viables, determinar el rendimiento de cada gasto
publicitario y vincular la respuesta de la publicidad y las promociones de
ventas a una base de datos dindmica utilizada para maximizar el valor de

la relacion con cada cliente.

El Maximarketing ha tenido a bien observar que estd emergiendo
una realidad nueva y tangible en la cual otorgar mdxima prioridad a la
interaccién con los prospectos y los clientes individuales es alge que ya ha
recorrido un buen trecho del camino que habrd de sustitfuir la mentalidad

de la Mercadotecnic de masas del pasado.

Asi pues, " Maximarketing es el proceso de ventas que estd

surgiendo y que habrd de predominar en la economia de la informacion™.

8 Tbidem pdg. 26
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Ei Maximarketing es, entonces, una respuesta total y unificada para

hacer negocios en esta nueva civilizacién.

Maximarketing busca promover un cambio de pensamiento sobre la
forma en que se venden los bienes y servicios, a través de establecer un
nuevo rumbo en las estrategias de “publicidad, de promocién™ y
Mercadotecnia con e} nico fin de incrementar la probabilidad de éxito en
un momento en que la tecnologia avanzads de tfelecomputacién estd

cambiando ef ritmo de los negocios en todo el mundo.

De esta manera, “el concepto de Maximarketing lleva congigo un
proceso que hace posible su aplicacién en cualquier ente econdmico, sin
importar el tamafo de éste o su propio gire, dicho procese fiene tres

premisas bdsicas:

= Toda Mercadotecnia debe tratar de satisfacer los necesidades y los
deseos de los prospectos, sin importar que lo haga con torpeza o con
suma habilidad.

— Toda Mercadotecnia debe conducir a una venta, a convertir el interés

del prospecto en una intencidn de compra y en una compra real.

¥ Eg importante especificar que en la presente investigacion los términos Publicidad y
Promocidn se utilizan de manera diferenciada, en el sentide de que una busca la
motivacidn y se realiza de manera externa y la otra busca la activacidn del consumidor
y es llevada a cabo de manera inferna, respectivamente.

20



Mercadotecnia: Concepto v Desarrollo

=Y casi Toda Mercadotecnia debe después de la primera venta, tratar de

establecer con el cliente una relacidn ininterrumpida de una manera tal

que genere por su parte compras adicionales y su lealtad continua”.”®

Ahora bien, los pasos que forman el Proceso de Maximarketing son

los siguientes:

= Maximizacién de la seleccién dei objetivo

DETECCION
DEL

PROSPECTO

=> Maximizacién de la exploracidn de los medios

= Maximizacidn de la confiabilidad

= Maximizacién del impacto de la publicidad

o , REALIZACION
= Maximizacién de los resultados de las promociones DE LA VENTQ
= Maximizacién de la participacién de los prospectos

DESARROLLO

N : . DE LA

= Maximizacién del cultivo de los clientes [ RELACION

* Rapp, Stan. Maximarketing. McGraw-Hill. 1996. pdg. 34
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Maximizacion de ia seieccion del objetive

Se logra a través de definir y comprender que el objetivo de todos
los gastos de publicidad o promocion de ventas es el individuo que necesita
o desea el producto o servicio de una empresa, que estd dispuesto a
adquirirlo y que puede pagar su precio. Detectar ¢ esa persona en el
mercade masivo de consumidores y al coste mds bajo posible es una
operacién que en esta era de la informacién se wuelve mds fdcil a cada
momento, puesto que es posible contar con un excelente equipo de
cémputo que permita el almacenamiento de una verdadera base de dafos
que pueda mostrar quiénes son los mejores prospectes para una compafiia
y cuales son sus caracteristicas bédsicas que determinen su valor potencial

como consumidores.

Maximizacion de la exploracién de los medios

En esta efapa se deben analizar todos y cada uno de los medios que
estén al alcance del ente, determinando las caracterisiticas, ventajas y
desventajas que presenten, con el fin de poder evaluarios de acuerdo la
respuesta que logren en el consumidor.

Es importante destacar que en esta Ultima década se omplié
enormemente la gama de opciones en medios, y ahora incluye servicies de
informacién en linea, Internet, CD-ROM, videocasetes, fax, inclusidn
selectiva de imdgenes en revistos, ademds de que algunos de estos,
presentan la caracterisfica de interactivided, es decir, presenten la

oportunidad no solo de comunicarse en formas nuevas y excitantes sino de
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generar una respuesta y, en varios de estos nuevos medios, de sostener
uha conversacién en tiempo real.

Este paso del Proceso del Maximarketing muestra al consumidor ya
no come un objetivo pasivo, sine mds bien como un asociade activo en el

munde de las comunicaciones de Mercadotecnia en dos sentidos.

Maximizacion de la confiabiliadad

El Proceso del Maximarketing busca con este paso, establecer de
manera clara la necesidad de que todos los medios que sean utilizados,
deben presentar una importante confiabilidad en sentido del gasto que
generan, es decir, dicho gasto debe ir acorde con las respuestas que
gereren del consumidor, ya sea en cuanto a lograr la realizacién de la
compra, o bien a través del proporcionar los datos que permiten a ia
empresa clasificarfo como un prospecto de gran valor, o como solo un

curiose del medio.

Maximizacion del impacto de la publicidad

El planteamiento del Maximarketing sobre este aspecto, se enfoca
en la necesidad de maximizar el impacto de la publicidad de
concientizacin prestande mayor atencién a la dualidad de los procesos
del pensamiento humano, es decir, la publicidad de hoy debe ser capaz de
atraer por igual a la parte racional o légica, como a la no racional o

creativa de nuestra naturaleza, con esto, se logra que toda la persona y no

23
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séle uno de sus hemisterios cerebraies esté compietamente convencida de
que 2l adquirir cierto producto o servicio serd su mejor eleccidn.

Con esto, el Maximarketing establece la creciente necesidad de
crear una publicidad lo suficientemente creativa para lograr una

concientizacion real y completa en el consumidor o prospecto elegido.

Maximizacion de los resuftados de las promociones

Establece que el arte y la ciencia de la * Datamocion” *° es el tnico
desarrofio que aporta confiabilidad a las promociones de ventas,
entendiendo por Datamocion, la determinacién de promociones de ventas
basadas en los datos recabados de les prospectos, asi, se ofrece un
incentivo promocional diferenciade para cada persona, lo que

proporcionard una respuesta mds benéfica en cuestion de utilidades.

Maximizacion de la participacion de los prospectos

El Maximarketing en esta fase, determina que se debe establecer
un puente entre el consumidor y la venta, es decir, se le debe guiar para
saber cémo obtener mayor informacién si lo desea, o dénde encontrard el
producto, se debe obtener de él una respuesta y convertirlo en un amigo
mds.

Los adetantos electronicos en las telecomunicaciones como el fax, &l

correo de voz, los CD-ROM, los carteles informativos en linea, el correo

¥ Concepto que Star Rapp y Colins han creado para descrbir la umén enire las
promociones v los datos de una correcta base de datos en una emprese.
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elecirdnico € Infernet, son un enorme incremento en las herramientas de

que se puede disponer para reclizar ese puente.

Maximizacion del cultivo de los clienfes

El Maximarketing ne se conforma con el logro de una venta, siro que
busca o repeticidn de ésta cuantas veces sea posible, es decir, ro deja
pasar la oportunidad de establecer un nuevo contacto con el cliente que
ha decidido comprar, fomenta la relacidn con él para poco a poco orillarlo
a una compra repetitiva, asi como convertirlo en su mejor ogente
promotor entre sus familiares y amigos.

Para lograr esto, nuevamente se hara uso de la base de datos que
de ellos se tenga, puesto que asi se les hard llegar la informacién que cada
uno de acuerdo & sus caracteristicas desea obfener, se les podrd saludar
tal vez por su nombre, distinguirles de acuerdo a sus comprar como
clientes especiales, por mencicnar solo algunas de las formas que el
Maximarketing sefiala como opcicnes que fomenten el cultivo de los
clientes.

De esta manera, es importante sefialar que cada uno de los pasos
que forman e! Proceso de! Maximarketing, deben ser aplicados come tal,
es decir, como un conjunto y runca de manera aislada, ya que no
producirdn los mejores resultados en cuanto ol objetivo mismo del
Maximarketing, es decir, no se obtendrd la maximizacién de las ventas y
las utilidedes a través de la interaccién y participacién selectiva con

prospectos y clientes identificados.
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1.4 Benchimarking

El Benchmarking es un concepto relativamente ruevo que todo
mercaddlogo debe tener presente, si desea permanecer en este mundo de
cambios constantes y enfrentamientos bruscos contra las nuevas
tecnologias v situaciones socioecondmicas que afectan los mercados de

hoy en dia.

Se puede entender que Benchmarking es:

“Un proceso sistemdtico y continuo para evaluar los productos,
servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son
reconocidas como representantes de las mejores prdcticas, con el

propésito de realizar mejoras organizacionales.” *’

De este concepto se desprende la existencia de diferentes tipos de

Benchmarking:

% Interno
% Competitivo

% Funcional

Y7 Spendolini, Michaet. Benchmarking. Normma. 1994. pég. 11
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Benchmarking Interne
Este tipo de Benchmarking establece que la comparacidn de
diversas acciones internas en una compafiic es el primer paso que

permitird identificar los mejores procesos dentro de la misma.

El objetivo de la actividod de Benchmarking Interno es identificar
los estandares de desarrollo interno de una organizacidn, para lo cual hace
uso importante del compartir una significativa cantidad de informacion, es
decir, una vez detectado un proceso eficaz en cierto departamento de la
organizacién se hace necesario el difundir esa informacion entre el resto
de los departamentos, con el Unico objetivo de que ellos mismo analicen
sus procesos y fomen lo que mejor se aplique a su actividad, logrande una

mejora genérica e integrada.

El Benchmarking Interno es la base que sostiene un posterior
Benchmarking Externo, ya que es necesario conocer todas y cada una de
las caracteristicas que conforman a la empresa de manera interna antes
de poder emprender un proceso de investigacidn mds amplio como lo seria

el Benchmarking Externo.

Ademds, este Benchmarking, sirve pora animar a los empleados a
comunicarse entre si, superando las enormes barreras organizacionales, lo
que permite un mejor ambiente de trabajo y la soiucién conjunta a los

prablemas de la empresa.
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Benchmarking Competitivo

Comprende la identificacion de productos y procesos de trabajo de
fos competidores directos de una organizacién, su objetivo es identificar
informacién especifica acerca de dichos productos, procesos y los

resultados comerciales de éstos, y asf, compararlos con los propios.

El Benchmarking Competitivo es de gran utilidad cuando se busca
posicionar un producto o servicio en el mercado, ya que permite obterer
informacién valiosa sobre las prdcticas de la competencia, que buenas o
malgs, afectan las percepciones de los clienfes, proveedores vy
accionistas, lo que significa que si se conocen, se pueden contrarrestarias,
encontrande asi una clove para el éxito o el fracaso del producto o

servicio a posicionar.

Benchmarking Funcional

Cuando se habla de Benchmarking Funcional se debe entender como
el proceso de identificacién de productos, servicios y procesos de trabajo
de organizaciones gue podrion ser o no ser competidores directas de una

empresa.
Su objetivo es identificar las mejores prdcticas de cuaquier tipe de

organizacién que se haya ganado una reputacidn de excelencia en el drea

especifica que se esté sometiendo a Benchmarking.
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Se determina como funcwonal, por el hecho de que scolo abarca

actividades comerciales de ciertas dreas, como ingenserfa, marketing,

manufacturag, etcétera.

Del mismo modo que el Maximarketing mahejo un process para su
aplicacién, el Benchmarking ha establecido un modelo que permite la
aplicacidn de tal concepto a través de cinco pasos que se muestran en la

siguienfe estructural

|
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Figura 1.5 Proceso del Benchmarking ®

18 Ibidem pdg. 58
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1 Determinar o qué se le va a hacer Benchmarking.
5e debe identificar a los clientes para ia informacidn del
Benchmarking y sus necesidades, asi como determinar a que drea,

producto o preceso de trabajo se desea aplicar el mismo.

2.Formar un equipo de Benchmarking.

Los esfuerzos de Benchmarking son siempre de equipo, por lo tanto
se debe escoger, orientar y dirigir al equipo que llevard a cabo dicha
investigacion, para determinar la tarea de cada miembro y su consecuente

responsabilidad dentre del proyecto.

3. Identificar los socios del Benchmarking.

Esta etapa establece la identificacién de las fuentes de
informacién que se utilizardn para recopilar aquella que tenga que ver con
las mejores prdcticas en la produccidn, el servicio o los procesos de

trabajo.

4 Recopilar y analizar la informacion de Benchmarking.

Aqui, se recopilan los datos importantes del aspecto al cual se le
esté aplicando el Benchmarking, se analizan y resumen de acuerdo a las
necesidades de la organizacién o equipo que lo esté ilevando a cabo,
anexando a este resumen las recomendaciones que lograran la mejora que

se busca con la aplicacidn del proceso.

30



Mercadotecnia: Concepto vy Desarrolle

5 Actuar.

Esta etapa es en la que deben ponerse en prdctica las
recomendaciones generadas en la fase anterior, es decir, es la aplicacion

de los resultados del Benchmarking.

Una vez descritas cada una de las etapas que comprende el modelo
del Benchmarking, es importante destacar que se debe transmitir la
aplicacién del mismo como la figura 1.5 lo sefiala, es decir, de manera
circular, lo que determina qué es y serd un procese continuo, porgue una
vez que se ha evaluade un producte, un departamento, un servicic o una
organizacién, siempre estard otre aspecto listo para continuar el ciclo de

las mejoras a través de Ja evaluacidn continua.
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2.1 Concepto e importancia

Una red informdtica, es la disposicién de una serie de nodos
inferconectados entre si, con el fin de manterer una comumcacion
continua y compartir recurses, es decir, se trata de la conexidn de varies
equipos, para lograr o reduccion de los costos por cada recurse utilizado
asi como la eliminacidn de tiempos muertos, lo que logra una mayor

productividad en la empresa que las aplique.

Se debe entender por nodo, un punto de empaime o conexidn en una
red, es decir, una terminal o computedora, la cual al encontrarse
técnicamente dentro de esta interconexidn, es capaz de compartir una
serie de recursos que van desde una impresora, un scaner o un ploter, por
mencionar solo algunos de los dispositivos que se pueden compartir gracias
a o instalacién de una red, cabe destacar, que el recurso mds importante,
y también el mds costaso, que puede compartirse a través de un sistema

de red, es la informacion.

La importancia de una red, radica precisamente, en la cbtencién
de informacidn rdpida y opertuna, que sélo es posible consultar si se
cuenta con un sistema de informacién estratégica aplicada eficazmente a

través de una red informdtica.
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En los tltimos afies, los sistemas de informacion esiratégica se han
convertido en una herramienta fundamentai que las organizaciones utilizan
para lograr ventajas competitivas, ya que con ellos, las empresas
mexicanas estdn enfrando a lo que hoy se conoce como era de lo
globalizacién a través del desarrollo de las tecnologias de la informacidn,
esto da lugar a la generacidn de clientes v a la optimizacidn de los
procesos de trabajo dentro de las organizaciones, lo que repercute de

manera ldgica en los rendimientos de ia misma.

En gereral, una red constituye una herramienta necesaria hoy en
dia, para procesar y almacenar la informacin proveniente tanto del
interior como del exterior de la organizacidn, y presentar solo aquella que
es demandada por los usuarios, esto, por medio de la administracién

eficiente de dicho sistema de interconexion.

Ademds, una red permite a ura organizacion estar en linea, es
decir, en posibilidad de obtener una respuesta inmediata al momento de
consultar informacidn que se tiene almacenada en algune computadera
remota, pero que también se encuentra conectada a la red, lo que permite
tener un mejor margen de certeza en cuanto a la toma de decisiones del
drea que en ese momento esté consultando la informacién que le es
necesaria para realizar su andlisis y establecer el proceso de la toma de

decisiones con bases opertunas.
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Por lo tanto, lo necesidod de las empresas de disponer de
informacién, no solo exacte, sino rdpida, llevé al nacimiento de las redes
de comunicacién de datos, primero, dentro de ellas mismas, después en
dreas geogrdficas reducidas, hasta conquistar con dichas redes el mundo

entero,

De esta manera, es importante hacer notar, que la importancia de
una red reside en el tipo del cual se trate, es decir, no es io misme
instalar una red local que una de drea amplia, ya que su alcance y
caracteristicas son diferentes, asi como los beneficios que cada una de

ellas ofrece a una empresa.
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2.2 Tipos de redes

2.2.1 Local Area Network (LAN)
Red de drea locai
"Una red local es un sistema de comumicacidn y transmusién de
datos que permite a un nimero de dispositivos fisicos independientes

intercambiar informacién con una probabilidad de error pequefia””

Una red de drea local, se extiende en un drea geogrdfica entre 10
metros y 10 kilémetros y mantiene una velocidad alte de transmision. Una
LAN (Local Area Network), consta de hardware y software y sirve para
conectar las computadoras que estdn aisladas, para lograr que compartan
programas, informacién y recursos como unidades de disco, directorios e

impresoras.

El procese de incorporar una computadora personal a una LAN,
consiste en la instalacién de una tarjeta de red en cada equipo que se
desee incorporar al sistema, dichas tarjetas se corectan con un cable
especial para red y por Ultimo se instala el software que permitird que
cada maquina comparta las aplicaciones y se comuhique @ su vez con otros

equipos que se encuentren trabajando en ia red.

¥ Gimeno, Carlos. Introduccidn a Novell Netware, Rama. 1991, pdg. 14
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Se debe comprender que una LAN permite que sz com
recursos fisicos como las impresoras o las unidades de disco, gracias a que
existen dos formas de conexidn en una red, la fisica y la ldgica. La
conexidn fisica es una conexidn real de hardware, y la conexidn ldgica es

generada a nivel de software dentro de la red.

Es importante especificar que los nodos de una red pueden
configurarse como servidor o como estacidn de trabajo, esta liltima, es la
computadora ante la cual se sienta el usuario y realiza una tarea, y el
servidor es la computadora que proporciona servicio a las estaciones de

trabajo.

SERVIDOR

ESTACIONDE  ESTACION DE ESTACION DE
TRABAJO TRABAJO TRABAJO

Figura 2.1 El servidor v las estaciones de trabajo 20

¥ 5toltz, Kevin. Todo acerca de fas redes de computadoras. Prentice Hall. 1996. pdg. 34
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(]

Como se puede observar en la figura 2.1, las estacisnes d
no guardan relacién entre ellas, sino con el propio servidor, es decir, ellas
no comparten sus propios recursos con otras computadoras o estaciones
de trabajo, se comparten todos aquetios recursos a los que fiene acceso el

seprvidor.

Un servidor es una computadora capaz de compartir sus recursos
con otras computcdoras, como se ha mencionodo, estos recursos van
desde una impresora, una unidad de CD-ROM, directorios en disco duro

hasta los archivos individuales. Existen dos tipos bdsicos de servidores:

& Servidor no dedicado
Puede operar como una estacién mds de trabajo, compartiende al

mismo tiempo sus recursos con otras computadoras.

& Servidor dedicade

Es un servidor que no puede ejecutar ningln otro trabajo aparte del
requerido para compartir sus recurscs con los nodos de la red, es decir,
no pueden utilizarse como estaciones de trabajo, este tipo de servidor
elimina la sobrecarga de trabajo que se origina cuando el servidor es no
dedicado y funciona también como estacién de trabajo, lo que da por

resultado un mejor rendimiento.
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Las LAN se clasifican dentro de dos categorias:
E Las de servidor

2 Las de punto o punto

LAN de servidor

"“También llamada cliente - servidor, consta normalmente de un solo
servidor dedicado que comparte sus recursos con los ofros nodos de la
red, éstos se configuran como estaciones de frabajo o clientes y solo

utilizan los recursos compartides del servidor.

Entre ias LAN mds grandes, una basada en servidor puede incluir
mds de un servidor dedicado, por ejemple, cada departamento de una

compafita podria tener su servidor dedicado.

El drea de ingenieria podria tener su propio servidor, la de ventas el
suyo, la de contabilidad también, y asi sucesivamente. El de ingenieria lo
usarfa para guardar sus disefios y datos de trabajo de los productos
fabricados por la empresa, el departamento de wventas para
especificaciones de productos utilizades por el equipe de ventas, ademds

de una base de datos de clientes.
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Aunque cada departamento tenga su bropic serwidor, se podiia
tener acceso o cualquier ofre en caso hecesorio, a menos de que por

razones de sequridad se prohiba."*

El siquiente esquema muestra la conexién de una LAN con varics

servidores:

SERVIDOR SERVIDOR
DEDICADO DEDICADO

1.8 IACION Di. ES TACION D LS FACION DE ESTACION DI
TRABATO IRABAIO TRABAJO TRABAIO

Figura 2.2 LAN de servidor 22

2 Thidem, pdgs. 38 -39
2 Thidem, pdg. 35
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LAN punto a punto

* Permite que las computadoras de la red se configuren como
servidores no dedicades de la red y, de esta forma, se compartan los
recursos de cada una de eilas. Este tipo de red proporciona mucha mds
flexibilidad que una de servidor, puesto que la LAN punto a punto permite
que cualquier computadora de la red comparta sus recursas con cualquier

otra. “®

Figura 2.3 LAN punto a punfe 2

B Ibidem, pdg. 39
# Thidem, pdg. 40
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Asi pues, cada una de las anteriores categorias de LAN, manifiesta

sus ventajas y desventajas, lo que permitird tomar la decisién que mds

fovorezca a la empresa que las aplique, por lo que el siguiente cuadro

resume las caracteristicas que determinan sus pesibilidades de instalacidn

de acuerdo a las necesidades especificas de una organizacién:

LAN BASADA EN SERVIDOR

LAN PUNTO A PUNTQ

Ventajas

Ventajas

Fl uso de servidores dedicados da came

resultade un mejor rendimrento (rapidez)

Flexibihdad completa para compartir recurses

con cualquer node de la red.

La administracién de la red es mds fdeil,
puesto que estdn fimitados los servidores de

los que hay que llevar cuenta

Es mds econémica, va que cada servider no
dedicado también opera como estacién de

trabajo.

Flexibilidad para distribuir las aplicaciones de
red enfre varios serwidores y asi obtener un
rendimiento general mejorade sin aumento en

casta.

Desventajas

Desventajas

‘}Por lo general se tiene que comprar uno
computadora adicional de alte rendimiento
que se ufillice dmcamente como servidor

ded:cado.

Puede resultar dificil de admimistrer, dads su

gran Tlexibilidad

Na se pueden compartir recursos en los nodos
de la red a parte de los compartides por los

servidores dedicados.

Los servidores no dedicades son mds lentos

que los dedicados.

51 el servidor folla, se deben detener las

actividades de la red.

Los servidores no dedicados requieren mas

RAM gque uno estacion de trabajoe.
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2.2.2 Metropolitan Area Network (MAN)

Red de area metropolitana

Una red de drea metropolitana, como su nombre lo indica, es
aquella a través de la cual se estoblece una interconexion de
comunicaciones que abarca un drea geogrdéfica como una ciudad o un
suburbic, es decir, tiene una longitud mayor a los 10 kildmetros que

caracterizan la instalacidn de una LAN.

De hecho, puede decirse, que un conjunto de redes de drea local
forman una red de drea metropolitana, interconectdndose entonces no
sole los departamentos de una empresa, o los edificios o plantas que
tengan, sino que se puede aumentar su alcance hasta lograr la

interconexion de toda una ciudad.

Su instalacién prdcticamente responde a los lineamientos generales
mencionados en el caso de una LAN, sin embarge, cabe sefialar que no se
ahondard en la explicacién del funcionamiento de este tipo de redes, ya
que lg base de todo el cambio tecnoldgico que hoy viven las empresas que
aplican estos modernos sistemas de informacién y procesamiento de
datos, son precisamente las redes de drea local, el crecimiento de éstas,

ha dado lugar a tas redes metropolitanas y éstas a su vez a las redes de
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drea ampha, que actualmente comprenden todo el dmbite informdtico en el

mundo, como es el caso de Internet,

Por lo anterior, se debe comprender que unc red de drea
mefropolitana es mayor en capacidad de transmisién de informacién, que
una red de drea local, ya que abarca un drea geogrdfica de tamafio mayer,
permitiendo asi que se compartan un nimero aun mads considerable de
recursos que los que se logran compartir con una LAN, del mismo modo,
las redes de drea metropolitana son menores que las redes de drea amplia,

de las cuales se hard una descripcién mds adelante.

Sin embargo, en la prdctica, los expertos en sistema, har suprimide
el uso de este término, y definiendo la existencia de una LAN cuando
existe lo interconexidn de varios nedos dentro de un drea geogrdfica
limitada, y cuande se trata de una red de mayores dimensiones se
transfieren directamente hasta mencionar las caracteristicas de una red

de drea amplia (WAN).
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2.2.3 Wide Area Network {WAN)

Red de érea amplia

Una red de drea amplia se crea por medio de la conexién de dos o
mds LAN fisicamente aisladas, el método mds comdn para conectar las
redes de drea local para formar una WAN es usar los servicios de
corexidn que proporciona la compafiia telefdnica, ésta ofrece diferentes
opciones de fransmision fisica de datos de acuerdo a la velocidad que

requiera cada empresa en particular.

Bdsicamente, una red de drea amplia es:

2" Dos o mds LAN conectadas a servicios de la compafifa telefénica u
otro método de comunicacién, como fibra éptica, rayos infrarrojos,
microondas o satélites. Las WAN no estdn limitadas geogréficamente
en tamafo, como sucede con las LAN, pero por lo general trabajan a

velocidades menores que éstas. “®°

Las redes de drea ampiia, ofrecen una serie de servicios, los cuales

forman sus principales caracteristicas, tales come:

= Ihidem, pdg. 492



Redes Informdticas

~=Correo electrdnico

Copacidad de permitir o los usuarios mandar, recibir y guardar
mensajes y doecumentos fdal y transparentemente. Es decir, sélo importa
saber a quién se va a mandar el mensaje, y el sistema se encarga a través

de la estructura de la red de hacer que llegue a su destino.

H Transferencia de archivos

Enviar u obtener archivos de cualquier tipo de computadoras
remotas o las que se tenga acceso a través de [a red, un ejemplo de estas
aplicaciones es el FTP (File Transfer Protocol), especificacién que hace
uso de la familia de protocolos TCP/IP, especial para la transferencia de

archivos,

¢ 7Consultas o bances de informacin
Permiten obtener informacién de bancos de datos de bibliotecas u

oficinas gubernamentales que se encuentren en una localidad remota.

% Procesamiento remoto
Capacidad de realizar el procesamiento de datos en otra mdquina
diferente de la propia. Esto se hace para aprovechar los recursos de

cdmputo existentes en otra localidad.
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Tanto las redes de drea local, las de drea metropolitana, como las
de drea amplie, manejan los mismos criterios de configuracion en lo que
respecta ¢ la configuracidn de los equipos, ya sea como servidores o como
estaciones de trabajo, y por lo que concierne al tipo de servidor que habrd
de utilizarse en la red, de acuerdo a los requerimientos de las empresas

que las apliquen.
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2.3 Topologia de redes

Lo Topologia de una red es la estructura o disefic geométrico del
cable usade para interconectar las estaciones. Una red tiene dos

diferentes topologias: una fisica'y una légica.

Topologia fisica

Es la disposicién fisica actual de la red, lo manera en que los nodos

estdn conectados unos can ofros.

Topologia logica

Es el método que se usa para comunicarse con los demds nodos, la
ruta que toman los datos de la red entre los diferentes nodes de la

misma.

Las tres topologias de red estandard mds utilizadas son las de bus,
estrella y de anillo, tombién existen algunas menes comunes como la de
drbol y la de hibrido, las cuales no se desarroilardn debide a que resultan

de la combinacién de las tres bdsicas o de mayor aplicacidn.

47



Redes Informdticas

Topologia de bus

Con esta topologia, cada computadora estd conectada a un
segmento comin de cable de red. £l segmento de red se coloca como un
bus hineal, es decir, un cable largo que va de un extremo a otro de la red, y
al cual se conecta cada nodo de la misma. El cable puede ir por el pise, por
las paredes, por el techo, o puede ser una combinacion de éstos, siempre y

cuando el cable sea un segmento continuo.
El crecimiento de este tipe de red se implementa fdcilmente, pero

si el bus folla, todo el segmento falla,

Cable de red

l

|
| Figura 2.4 Topologia de bus
|
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Topologia de estrello

En esta estructura, cada computadera estd conectada a un
corcentrador  (hub o centro} ubicado centralmente, éste, es un
dispositivo de hardware con varios puertos, y se puede colocar un

conector de cable en ung de ellos.

Figure 2.5 Topologia de estrelia
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Topologia de anifle

Aqui, cada computadora se conecta en forma de anilio a 1o red, esta
topologia generalmente es [dgica, es decir, la ruta que siguen los datos que

se comparten de un equipe a atro ferma un anillo.

Figura 2.6 Topolegia de anilie
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La topalogia que a utilizar es determinada vor las necesidades de
comunicacion de la organizacin, los recursos informdticos con ios que
cuente, asi como Jos recursos financieros que se esté dispueste a invertir
en estos proyectos de actualizacion tecnolégica, que ademds de mantener
a una empresa a la vanguardia en dicho dmbito, traerd consigo

innumerables beneficios econdmicos, para quien los aplique.
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2.4 Medios fisicos de transmision de datos

Una red, para legrar compartir la informacién que contiene cada
uno de sus nedos, requiere de un canal de comunicacidn, es decir, de un
medio por el cual se transmitan datos entre la localidades de la red, este
canal o linea, puede estar compuesto por un solo medio o por una

combinacidn de ellos.

Este medio fisico que se utiliza para conducir las sefiales eléctricas,
es decir, el cable, influye de forma definitiva en el costo, la fiabilidad y la
capacidad, por lo que constituye un factor de suma importancia en el

rendimiento de una red.

Los medios mds comunes de transmision de datos son los siguientes:
Lineas telefonicas

Este tipo de medio utiliza el cable par trenzado que ofrece un
servicio satisfactorio a bajo coste. No soporte velocidades muy elevadas

por su sensibilidad al entorno circundante. Es proporcicnado por las

compafias de comunicacién de todo el pais.
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Fibra 6ptica

Se han desarrolledo fibras transparentes muy delgadas que poco a
poco irdn sustituyendo al alambre de cobre de los sistemas telefdnicos,
estas fibras tan delgadas como un cabello, llevan los datos mds rdpido, son
mds ligera, proporciona ademds una gran seguridad de los datos que se

transmiten a través de ella. Su costo es elevado.

Cable coaxial

Contiene alambre eléctrico y estd construido para permitir la alta
velocidad en la transmisién de datos con un minimo de distorsién de la

sefial, su costo es relativamente bajo.

Microondas

Los datos pueden transmitirse via sefiales de radio en microondas,
gracias a la puesta en érbita de los satélites de comunicacién, los datos
pueden vigjar mds rdpido, sin esperar encontrar una estacion receptora en
alguna montafia, para poder pasar sobre cada una de estas hasta entrar
en la que fuese su destino, sino de manera directa de la estacién que la

emita algin date especifico, ol satélite y de éste al receptor.
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3.1 Sistema de Informacién de Mercadotechia

La primera aplicacidén que se puede determinar de la Mercadotecnia
Integrade a través de la red, es el hecho de formalizar un sistema de
informacién que utilice no solo e! departamentc de Mercadotecnia en si,
sino que sea éste el que precisamente administre y distribuya, con ayuda

de un departamento de sistemas, la informacidn recabada.

Para lograr el establecimiento de tan importante sistema dentro de

uha organizacion es necesaric conocer su concepto:

" Un sistema de informacion de Mercadotecnia, e¢s un conjunto
estructurado e interaccionads de personas, mdquinas y procedimientos
para producir una corriente ordenada de informacion Jtil, recogida de
fuentes de dentro y fuera de la firma, destinada a servir de base para

formular decisiones en dreas especificas de responsabilidad.”*

Gereralmente, el sistema de informacién de Mercadotecnia, se
establece entre el medio ambiente externo y ei ejecutivo de
Mercadotecnia que utilice la informacidn, pero la Mercadotecnia
Integrada busca precisamente que la informacién no se defengc o

estanque en uh departamento de manera exclusiva, sino por el contrario,

2 Kotler, Philip. Direccidn de Mercadotecnia. (Andlisis, Planeacién y Cantrol). Diana.
1996. pdg. 514
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aue ésta circule por toda la organizacidn, de tal manera, que la

informacidn se constituye como la propia sangre de la organizacidn, el

elemento que la mantendrd viva y a la vanguardia, tanto de forma interna,

como con su medio ambiente.

Por lo anterior, la Mercadotecnia Integrada establece que la

estructura de un sistema de informacion de Mercadotecnia debe ser ia

siguiente:

MEDIO
AMBIENTE

Macroambiente:

Econamia
TFecnologia
Legislacion
Cultura

Ambiente
actividades:

Compradores
Competidores
Proteedores

de.

Figura 3.1 Sistema de informacién de Mercadotecnia

SISTEMA DE
INFGRMACION DE
MERCADOTECNIA

FINANZAS

F

Sistema de consticacion
mierma

Sasterna de mtehgencia de
Mercadoteenia

Sistema de investigacion de
Mercadotecnia

Sastema clentitieo de direccibn
de Mercadotecnta

VENTAS

N

PRODUCCION

1

l RECURSOS HUMANOS |

Como puede observarse, la figura 3.1 muestra la forma en que a

informacidn recibida dei medio ambiente es distribuida a cada uno de los

departamentos correspondientes, dependiendo del tipo de informacion que
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se haya recibido, del misme modo que la presencia de los flechas dobles en
el esquema sefiala la retroglimentacién de datos que debe llevarse a cabo,
puesto que una vez que las dreas han realizado los andlisis que les
corresponden envien sus resultedos al centro de informacién de
Mercadotecnia, para que éste se encargue de enviarlo de nueva cuenta al
medio ambiente externo y al resto de los departamentos que deban estar

informados.

Valiéndose de la informacion que proporciona el sistema descrito,
fos miembros de cada drea estdn en posibilidad de desarroilar planes y
programas que ademds de los datos proporcionados por el flujo del
sistema, contienen la informacién mds importante generada dentro del
propio departamento y entran a su vez en una corriente de informacién de

Mercadotecnia que los hace regresar ol medio ambiente.

La figuras 3.1, muestra un apartado relacionado a través de una
linea punteada que contiene precisamente las partes mds importantes que
comprenden un Sistema de Informacidn de Mercadotecnia, y que son los

siguientes:

1 Sistema de comunicacion interna
" Bl sistema mds onfigue y fundamental que utiliza la
Mercadatecnia, es el de Informacién Inferna. Es un sistema que reporta

los pedidos, ventas, niveles de inventario, bienes por recibir, cuentas por
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pagar, etc. Con esta infermacidn, los giecutives estdn en condiciones de
identificar sus fuerzas y debilidades, y de comparar los niveles de

rendimiente actuales y esperados.

El corazon de este sistema es e! cicle de pedido-envio-factura. Los
agentes de ventas, los proveedores y los clientes despachan pedidos a la
firma. E! departamento de pedidos prepara las facturas multicopiadas y
las despacha a los diversos departamentos. Los articulos agotados se
piden de nuevo. Los que se envian van acompaiiados por documentos de
fletes y facturas que también estén muificopiados y se envian a los

diversos departamentos.

A la compafia le inferesa vivamente recorrer estas etepas con la
mayor prontitud y exactitud posible. Los agentes de ventas tienen que
formular sus pedidos cada tarde, y en algunos casos, comunicar por
feléfono cudndo se han obtenido. El departamento de pedides debe

procesarlos rdpidamente.

Del almacén deben mandarse las mercancias lo mds prante posible.

Y las facturas deben expedirse cuando antes.
La mayor parfe de los ejecutivos o directivos de una organizacién

se quejan de no recibir con la rapidez que desearian todos los reportes

que requieren de sus departementos para lograr la toma de decisiones
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mds viables y con mejores fundementes, "¥ por lo gue es recesaric el
establecimiento de un sistema de comunicacién interno que cubra los
requerimientos de informacidn primordiales de la organizacidn, este
sistema enfonces, estard en condiciones de proporcionar datos
resultantes, es decir, datos de lo que estd sucediendo en cada una de las

dreas de la empresa.

@Sistema de inteligencia de Mercadotecnia
El sistema de inteligencia aporta datos de lo que estd sucediendo
fuera de una organizacion, estos datos son necesarios para interpretar los

resultados que arrcja el sistema de informacién interna.

Se define ia infeligencia de Mercadotecnia como:

Forma en que muchos ejecutivos son enterados af dia sobre las
condiciones cambiantes del macroambiente y del medio ambiente de

trabajo” ¥

Si no se establece un sistema formal de irfeligencia de
Mercadotecnia que permita a los ejecutivos contar con la informacién mds
importante de manera cportuna y veraz, una organizacin se enterard de

informacién valiosa de la competencia, de un nuevo cliente o de digdn

% Tpidem pég. 516
2 Thidem pdg. 518
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problema de distribucion demasiado tarde como para peder determinar

L

una solucién u obtener una ventajo competitiva.

1@ Sistema de investigacion de Mercadotecnia

* Este sistema cubre las necesidades de los ejecutivos sobre
estudios especificos de las dreas que representan una amencza o una
oportunidad, fiehe por objeto averiguar algo seguro sobre un problema

que tiene la gerencia.””

Especificamente, este sistema transmite los resultados que se
obtienen de una investigacién de mercados, ya que estos proporcionan
informacidn vital para que las dreas de una organizacién tomen decisiones

importantes para su desarrollo adecuado.

El Sistema de Investigacion de Mercadetecnia puede proporcionar

a los ejecutivos datos como los siguientes:

Entorno econdmico y corporativo:
» Tendencias de los negocios
+ Tendencias en la fijacién de precios
» Ventajas y desventajas de la ubicacidn de plantas , tiendas o
almacenes

+ Viabilided de exportaciones o importaciones

% Ihidem pdgs. 521- 523
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e Situacién actual del personai de una firma en cuanto a sus
capacidades, eficiencig, o disponibilidad.
» TImpacto ecolégico de una empresa

» Limitaciones legales de operacion

Caracteristicas del consumidor y nuevos productos:

« Aceptacidn y potencial de nuevos productos

Caracteristicas de productos de la competencia

Potencial de compra de los prospectos

Caracteristicas del mercado

Respuesta de los consumideres e posibles campafias de

publicidad y promocidn

Ventas y distribucidn
« Comperacién de las ventas de una empresa con las de su
competencia

« Caracteristicas de los mejores canales de distribucidn

Todos los rubros anteriores dan la posibilidad a una orgarizacién de
determinar estrategias y planes que los llevardn al éxito, siempre y
cuando esta informacidn llegue a los ejecutivos responsables de tomar las

decisiones de manera rdpida y oportuna.
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wSistema cientifico de la direccién de Mercadotecnia

El sistema cientifico de la direccin de Mercadotecnia es la
utilizacion de la ciencia de la Administracidn, es decir, la investigacion de
operaciones. Este sistema aplica la metodologla cientifica en los
problemas de una organizacién en bisqueda de un entendimiento,
prediccion y control mds perfecto, esta aplicacién metodoldgica se realiza

mediante modelos.

Se debe entender por modefo, " la especificacién de un conjunto de
varigbles y sus interrelaciones, cuyo fin es representar algin sistema o

proceso real en todo o en parte."*

Existen modelos como e} de toma de decisiones, que son una base
imporfante en la fijocién competitiva de precios, el desarrolic de nuevos
productos, la preparacion de presupuestos viables, la seleccion de medios
y la especificacién de rutas de ventas, por mencionar solo algunas de sus

aplicaciones.

% Thidem pdg. 531
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E!l sistema cientifico de la direccidn de In Mercadstecnia, uniiza,

principalmente, {os siguientes modelos, clasificados como se muestra:

a) Por fines

¢ Modelos descriptivos:

Son disefiados para comunicar, explicar o predecir los problemas
que le sean sometidos, dentro de este tipo de modelos se encuentran el
modelo de colas y el de simulacidn.

El modelo de colas, tiene por objeto representar situaciones
producidas en colas de espera y dar solucidn a los tiempos largos de
permanencia en ellas, ofreciendo ademds, alguna ventaja por su estancia
en la fila aun cuando esta sea minima, como el estimular compras de dltima
hora mestrando ciertos productos mientras se permanece en la cola.

El modelo de simulacion, al igual que el anterior, tiene por objete el
representar situaciones especificas, ya sea de ventas, produccidn,
publicidad o promocidn, para determinar los efectos que se praducirian si

se aplicara cierta variable en los procesos.

s Modelos de decisidn:

Estos modelos tizne como fin, evaluar los resultades diversos
asociados can decisiones diferentes y averiguar, si es pasible, cudl es la
mejor. Los madelos de decisidn se clasifican en modelos de optimizacion y

modelios heuristicos.
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Los modelos de optimizacidn utilizan ciertas  rutinas

computacionales para encontrar la mejor solucién a un problema.

€l models heuristico tiene sus bases en reglas empiricas, esto
permite contar con un models flexible para exponer las complejidades de

un problema y aharrar tiempo para encontrar una solucidn razonable.

b) Por técnicas

¢ Modelos verbales:

En este fipo de modelos las variables y las relaciones entre ellas se
describen con palabras, se utilizan principalmente para mostrar
cloramente las teorias de la conducta individual y social de los

consumidores.

s Modelos grdficos:
Estos modelos son utilizados para representar los modelos verbales,

algunos de ellos son:

Planeacion en red o camine critico
Se utiliza para describir cada una de las actividades que deben
reclizarse para concluir un proyecto asi come el tiempo que cada una

empleard.
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Diagrama de drbol de decisiones

Se emplea para representar grdficamente las distinfas alternativas

existentes en una situacion determinada v sus consecuencias.

Diagrama de sistema retroinformador

Se usa para expresar un sistema productor de resultados que
revierten a dafos de enfrada anteriores y octdan come influencias.
Determina grdficamente la cadena de Causas y consecuencias que fa

situacidn que se analiza puede traer consigo a una organizacién.

De esta manera, para lograr el establecimiento de un sistema de
informacion de Mercadotecnia eficaz en mds de un 90%, es necesario la
aplicacién de una red informdtica que permita la reduccidn en tiempos de
respuesta y conduccidn de datos, la interconexidn de equipos de cémpute
dentro de un mismo departamento dard origen a una LAN que permitird
compartir la informacion que requieran dos ejecutivos a la vez, para
agilizar su frebajo, a su vez, este departamento se conectard con el
resto de la organizacidn, estableciéndose asi un efective sistema de
comunicacién interna que puede dar una ventajo competitiva a la
organizacién, al lograr que un cliente sea atendide mds rdpidamente, que
los planes y programas de la empresa sean elaborados de manera
congruente y cohesiva ol compartir los dafos mds importantes de coda

drea, contando con una visidn unificada de su situacidn en cualquier nivel.



Aplicacion de la Mercadotecnia Intfegrada a fravés de la red

Este tipo de red de drea local. también nermite el establecimiento
del sistema cientifico de direccién de Mercadotecnia, ya que al aplicar los
modelos que proporcionardn las mejores alternativas de accidn, los
resultados o las mismas opciones analizadas pueden hacerse llegar de
manera oportuna y rdpida a todas las dreas involucradas en un proyecto o

simplemente en el desarrollo cotidiano de sus labores.

Una vez que se ha establecido un sistema de comunicacidn interna
totaimente integrado y sélido, es momento para que la organizacidn
interactUe directamente con el medio ambiente con la misma veracidad,
rapidez y oportunidad con la que sus departamentos lo hacen entre ellog
mismos, para esto, se utilizard ung red de drea amplia (WAN}, ésta
permitird que se lleve a cabo la conexién con un sistema de inteligencia de
Mercadotecnia, de! mismo modo que se podrd obtener un sistema de

investigacion de Mercadotecnia eficaz.

Lo anterior, tiene la focultad de posicionar a una organizacion en el
camina de la vanguardia, ubicdndela en el punto donde podrd interceptar
tode rastro de oportunidad, asi como tener la visién mds amplia de los

peligros que la acechen.
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3.2 Finanzas y Mercadotecnia

El departamento de Finanzas lleva consigo la importante mision de
reducir en lo posible los gastos de una organizacién y procurar obtener
una ganancia en cada una de sus transacciones, es decir, se trata de un
drea que establece reglas estrictas para gastar, asi como presupuestos
especificos. Un aspecto relevante en su actividad, es la determinacion de
precios, ya sea de productos o servicios, de tal manera que éstos sean
siempre superiores a los costos que se presentan por el desarrollo de las

operaciones diarias de una organizacidn.

Por otra parte, el drea de Mercadotecnia pone especial inferés en
esta determinacidn de precios, pero este departamento ne tome en cuenta
las mismas bases que el de Finanzas, el departamento de Mercadotecnia
considera no solo el costo mismo de un producto o servicio, sino también la
percepcién que de dicho precio tendrdn los posibles consumidores y cémo
afectard en su decisidn de compra, no mira en primera instancia un gran
margen de utilidad, por el confrarie, la Mercadotecnia estd dispuesta a
reducir dicho margen con el (nico objetivo de ganarse un lugar en Ig
preferencia de los consumidores y penefrar en un mercedo !a mayoria de

las veces muy competido.
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5i se establece una Mercadotecnia Integrada en sus cuatro
variables, se hard un importante hincapié en la relacién que debe existir
enfre la Mercadotecnia y el departamento encargado de la mayor parte
de los aspectos que determinan el precio, asi como los limites de
presupuestos necesarios para llevar a cabo las actividades no séio de

Mercadotecnia, sino de todas y cada una de las dreas de una organizacién.

Para lograr el establecimiento de la Mercadotecnia Integrada en
los aspectos financieros de la organizacién, la aplicacién de una red
informdtica aumentaré la efectividad en las tareas de ambos
departamentos, ya que el de Finanzas confard con la informacidn
mercadolégica que puede afectar las utilidades, de manera rdpida y
confiable, al estar ambos departamentos conectados a una WAN, es
decir, entre ellos la conexion se realizard a través de una red de drea
local, y ambos estardn ol tanfo de su macroambiente organizacional, a
través de la WAN, red que permitird que el drea de Mercadotecnia esté
a {a vanguardia en la informacidn que determinard sus planes y programas
mercadoldgicos, informacion como la que proporciona una investigacién de
sus consumidores, sus caracteristicas y preferencias respecto e ciertos

productos o servicios de acuerdo a su precio, asi como los efectos de una

campafia de publicidad en la cual se invirtieron presupuestos excesives.
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* Ademds, una compafiia puede valerse de una red de drea amplic
para insertar en ella un resumen de resultados financieros recientes,
instrucciones sobre cémo obtener los informes de la empresa, o cualquier
otro tipo de informacidn financiera perfinente, como la relativa a su
cotizacién en bolsas de valores, ya que muchas personas sienten que las
compafiias que cotizan en bolsa son mds dignas de confianza,”™ y al
incluirse esta informacién en una red de drea amplia de dominio piblico,
dichas personas estardn en posibilidad de consultarla en el momento que

{o deseen.

El establecimiento de una red interna en la organizacién permite la
efiminacién de tiempos muertes, ya que no es necesario esperar a que un
departamento termine un informe, lo imprima y fo entregue e otro que
tenga que tomar decisiones en base a dicho informe, la red permite que
ambos departamentos trabajen de manera simultdnea con informacién que

dichas dreas requieren para agilizar sus resultados.

Ademds de |la determinacidn de precios y presupuestos, el drea de
Finanzas registra las ventas que realiza una organizacién, asi como los
costos de las compras que cada uro de los departamentos, Produccidn,

Recursos Humanos o Mercadotecnia realizan por diversos conceptos.

*! Vassos, Tom. Estrategias de Mercadotecria en Infernet. Prentice Hall. 1996. pdg.
294
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Lo anterior, fortalece Ia anplicacidn dz una Mercadotechia
Integrada a través de un sistema de redes informdticas, cuya integracién
se determinard no sélo por las variables mercadoldgicas, sino también por
departamentos, ya que cada uno de éstos enviard a Través de la red su
relacién de gastos, ventas, pedidos o presupuestos que permitan su

actividad de manere mds eficaz.
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3.3 Distribucion, Ventas v Mercadatecnia

Para determinar la relacidn que existe entre los tres aspectos que
conforman este apartado y su inclusién en un sistema de Mercadotecnia
Integrada, es importante mencionar que la Mercadotechia en si, en

acasiohes se conceptualiza como:

" Tener el producto correcto, al precio correcto, en el lugar correcto y en

el momento oportuno.“*

) Por lo anterior, las estrategias de distribucién y ventas desempefian
las funciones de determinar el lugar y el momento oportuno, esto
establece que la relacidn que se debe desarrollar entre éstas y la
Mercadotecnia es de suma relevancia, ya que estas tres actividades deben
tener un excelente medio de comunicacién que interrelacione los datos de
las investigaciones sobre el comportamiento de compra de los prospectos
y sus requerimientos acerca del lugar y tiempo para la compra, asi como ia

conducta que presenton las ventas de determinado producto o servicio.

Esta interrelacidn de informacidn, permitird que el departamento
de Mercadotecria elabore estrategias de promocidn adecuadas, presente
al drea de Finanzas estudios y razones convincentes acerca de la

deferminacién de los precios en base a los comentarios de los

% Hughes, David. Mercadotecnia. Addison - Wesley. 1986. pdg. 387
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consumidores, v le permitird tomar las mejores aecisiones sobre los
canales de distribucidn que permitan a la orgdnizacién la obtencidn de

mayores utilidades.

Al hablar scbre la distribucidn de un producto o servicio, es
importante sefialar que fodas las instituciones que conformen un canal de
distribucién deben presentar varios sistemas de circulacion con el fin de
que la distribucion se lleve a cabo de la mejor forma y propiciando con

esto, el mejor nivel de rendimiento.

* Estos importantes sistemas de circulacién son:
} Fisicg
+ Pago
+ Informacién

¥ Promocién
Circulacion Fisica:

Se refiere al movimiento de los productos fisicos desde su estado

de materias primas hasta que liegan @ manes de los consumidores finales.

J

. E o N y f
[_Pﬂroveedorcs_}M——v(_—mac—_gl_C_Z}-—*li Planta | Distrtbuidores —#  Clientes |
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Circulacion de Pago:

Indica que el cliente paga su cuenta al comerciante, éste remite el

pago al productor, y el productor paga a sus diversos proveedores.

(Proveedores ————  Planta p——-(Dlstnb___chEs_f—( Clicntes

Circulacion de Informacién:

Se refiere al intercambio de informacién entre las instituciones que
integran el canal: se produce un infercambio de informacién en ambos
sentidos entre cada etapa del canal, y hay también varias circulaciones

entre instituciones no contiguas.

NI

[ w{ _Almacencs H P]ama D15tr1bu1dores !—b[ Clientes
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. Cireulacidn de Promocion:

Ese tipo de circulacion tiene que ver directamente con el
movimiento de las diversas actividades de influencia {(anuncios, promocidn
y publicidad) de una parte a las demds del sistema. Los proveedores hacen
promocidn de su nombre y productos al fabricante, pueden hacer lo mismeo
con los clientes finales, tratando de influir en el fabricante pers que

prefiera productos que lleven sus piezas o materiales.”*

I 1 -4 " v
{_I:mveedores ~——-—-——*(_mf@ya E-'—“‘—-*tDESXIibuidorchL—v( Clientes

]
J

El establecimiento eficaz de todos estos sistemas de circulacidn
dentro de uno o varics canales de distribucidn, es actualmente, mds
rdpido, oportuno y sencillo, con la implantacidn de una red informdtica de
drea amplia para determinar la intercomunicacion con cada una de las
instituciones que forman diches canales, y por medio de una LAN, para
establecer una comunicacién interna adecusda que dé pie a las

comunicaciones subsecuentes.

3 Kotler, Philip. Direccién de Mercadotecnio. {Andlisis, Planeacidn y Contral). Diana.
1996. pdg. 346-347
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La circulacidn de pags puede agilizarse significativamente con una
red de comunicacion, ya que actualmente puede incluirse en ella software
especializado que permita suprimir el hecho de enviar un vendedor que
levante el pedido y lo lleve hasta el distribuidor, para que éste a su vez
elabore su requisicién al fabricante, del mismo modo que ia solicitud de la
mercancia utiliza un tiempo considerable y hasta decisive para que
reaimente se realice la venta, la aplicacién de la red y el concepto de
Mercadotecnia Tntegrada puede lograr que ei distribuider consulte desde
su locai el inventario del fabricante y cotice en ese momento al posible
cliente, si se concreta la venta, en ese momento el software puede
facturar para ambas instituciones dei canal, ya que el productor no tiene
que enviar a remisién un factura que si llega después de las doce del dia
serd pagada hasta la semana siguiente, por mencionar un ejemplo, y e
distribuidor entregard el comprobante al cliente, recibiendo el pago total
¢ abono, estande en posibilidad de cubrir el costo del producto en el
momento de la entrega, la cual se realizardé en menos tiempo que si se
hubiese tenidec que realizar una orden de salida del almacén, sea
autorizada y llevada a cabo, a través de la red, pude darse de manera
simultdneamente cada uno de estos trdmites v lograr un mayor ndmero de

ventas por ei hecho de ofrecer un mejor servicio al cliente.

La utilizacién de la red para este tipo de servicios, puede {ograr que
el fabricante esté mds cerca del consumidor final, ya que puede ofrecer lo

que hey en dia se denomina servicios en linea, que son conceptualizados
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como: sistemas interactivos que ofrecen productos o servicios a Través de
una red de drea amplia como es el caso de Internet, donde se realizan
ventas que son pagadas generalmente con cargo a cuenta o contra la
entrega de los productos, utilizando los servicios en linea, se estd

terminando con la imagen del distribuidor o intermediario.

Como se ha mostrade, la distribucidn va de la mano con las
actividades de venta, ya que dependiendo de los canales que se utilicen
serd el tipo de venta que se realizard, es decir, un trabajo de venta

personal, o a través de un mayorista, por mencionar algunas de eilas.

Los reportes de ventas son de suma importancia para determinar el
rumbo de una organizacion, ya que dependiendo de su inclinacién, las
utilidades se verdn incrementadas o disminuidas, esto crea una cadena de
influencia, ya que si se pierde continuidad en el registro de las ventas, que
a su vez producen bajas en el almacén requiriendo de la salida de efectivo
para la compra de nuevas mercancias que serdn vendidas como parte del
proceso de operacién de la compafiia, no se estard en posibilidades de
mantener un sistema de informacién actualizado y veraz que permita a la

organizacion la toma de decisiones adecuadas.
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Los reportes de ventas pedrdn cumpliv con su importanie mision, si
se eliminon toda clase de trdmites engorresos y papeleos indtifes, que
lejos de agilizar el flujo de la informacidn, lo entorpecen, dicha
eliminacidn se puede lograr si se trabaia en linea, es decir, en tiempo real,
permitiendo el compartir sus datos sobre pedidos y ventas concretizadas

en el momento en que reclmente se lleven a cabo.
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3.4 Promocién, Publicidad v Mercadotecnia

Para establecer la relacién que se presenta entre estas tres
importantes actividades dentro de una organizacidn, es imprescindible
determinar primero, cucles son los aspectos mds importantes que las
diferencian, esto puede mostrarse claramente mediante su
conceptualizacion:

»

Promocion:

* Forma de comunicacion patrocinada que no utiliza medios impresos
o electrdnicos y en su lugar utiliza exhibiciones comerciales, cupones,

premios, concursos, material de punto de compra, etc.”*

Una importente caracterisitica de la Promocion, es que se trata de
un esfuerzo que realiza una organizacion de manera interna, con el
abjetivo primordial de activar la demanda de un producto o servicio, lo que
significa que busca que el consumidor realice la compra, ademds, no se
trata de ure actividad rutinaria de infensificacién de ventas, es decir,

dichos esfuerzos son espordadicos.

¥ Hughes, David. Mercadotecnia. Addison - Wesley. 1986. pdg. 654
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Publicidad

" Comunicacién auspicioda que utiliza medios pagados con el
propdsito de influir en la conducta de compra,”® mediante la
demostracién y explicacién atractiva de los atributos de un producto o

servicio.

Por lo anterior, se puede decir, que el objetivo de la Publicidad, es
el motivar la conducta del consumidor, de manera que se logre lo
modificacién de sus preferencias estableciendo en ese momento una clara
inclinacion hacia la organizacion que se estd valiendo de este importante
instrumento de persuacion, ademds, el esfuerzo publicitario, por lo
general es realizado de manera externs, mediante la colaboracién de
agencias especializadas en este tipo de actividades, aunque siempre bgjo
la supervision y aprobacién de la organizacién que haya solicitado sus

servicios.

Respecte al concepto de Mercadotecnia, éste ya fue explicado en el
primer capitulo, donde se especificd que es, el conjunto de actividades
humanas dirigidas a facilitar y realizar intercambios, con base en este
concepto, se puede determinar, que tanto la Promocidn, como la Publicidad
estdn inmersas en dicho conjunto de actividades, puesto que ambas

buscan tanto facilitar el intercambio, como llegar a concretarlo, y para

% Ibidem, pdg. 655
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lograr estas dos etapas, la Promacidn y la Publicidad contribuyen en gran

manera.

A pesar de que la Promocion y la Publicidad deben caminar de
manera conjunta, en ocasiones, sus esfuerzos no estdn coordinados de
forma que vayan hacia el mismo objetivo, ya que si el drea de Promocidn
determina lanzar una campafia con cierta promocién, y no se lo hace saber
al responsable del drea de Publicidad, puede ocurrir que la difusién sea
pobre para que dicha Promocidn funcione, es decir, de que sirve regalar un
30% mds de producto si nadie lo vo a saber o menos de que acuda al
almacén y por casualidad se entere del regalo, es necesario que el
departamento de Publicided elabore una campafia conjunta que comunique
al mercado que la organizacién va a regalar producto, no por elevar sus

ventas, sino porque sus clientes se merecen siempre més.

Por lo anterior, la aplicacién de une Mercadotecnia Integrada a
través de una red informdfica, permite que los planes de trabajo y
estrategias de todas las dreas puedan ser consultadas por quienes asi lo
requieran dentro de la organizacién para completar sus actividades de
trabajo, en este caso, el departamento de Mercadotecnia podrd coordinar
de manera rdpida y oportuna las acciones tanto de Promocion y Publicidad,
Yy a su vez, éstas Ultimas dreas podrdn estar informades al dia de lo que

cada una estd llevando a cabo o planea realizar.
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Del mismo modo, al encontrarse dichae dreas en Yo red interna de la
empresa, el departamento de Finanzas pedréd contar con un estimado del
costo de sus actividades de manera oportuna, y lograr la elaboracién de un
presupuesto mds real y reduciendo asi el tiempo en que este quede listo
de entrega del mismo, lo que permitird una mejor toma de decisiones en
cuanto a los recursos que se deben destinar a cada drea en funcién de los
resultados que reporten de acuerdo a sus planes, éstos dltimos

obvigmente también se encontrardn al alcance de toda la organizacidn.

No hay que olvidar que la disponibilidad de esta informacién serd
coordinada por el drea de Mercadotecnia bajo el concepto integral y el

respaldo técnico de un eficiente drea de sistemas.

Lo anterior, como puede observarse, se refiere solamente al
aspecto interno de la aplicacién de una LAN en una organizacién y algunos
de los mds importantes beneficios que fraeria consige la integracion de
las dreas a través de la Mercadotecnia Integrada, pero de igual forma, la
conexion de dicha red de drea local a una red de drea amplia, traeria
mayores beneficios, puesto que la utilizacion de un medio tan importante
como lo es Internet pora plasmar en el los planes de Promocidn y
Publicidad, brindan a la organizacién la apertura de un nueve y enorme
horizonte con aicances inimaginables para quienes aun no han observado su

intrépido entorne de informacién.
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Una pdgina en Internet, no solo permite pemer un ahuncic
publicitario mds, tiene la capacidad de lograr todo un ambiente
inferactivo, no solo en el sentido de intercambio de informacién respecto
al posible prospecto, sino hasta el punte de lograr una venta en linea, es
decir, establecer un intercambio comercial a través de la red, ademds,
cuando el prospecto accesa a la pdgina de la empresa, antes de que se
despliegue toda la informacidn que el busca, el disefio de la pdgina puede
permitir insertar ahi mismo una Promocidn, ya sea completamente gratis
o a cambio de sus datos personales, por citar solo un ejemplo, esta
Promocion puede ser desde la oportunidad de imprimir un cupén de
descuento, recibir @ vuelta de correo un obsequio o una muestra del
producto, bajar de la red cierto software cor juegos o informacidn

adicional, ete.
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1 empresa de Informawom te REGALA unfs
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Figura 3.2 Promocidn por Internet

Estos aspectos que se refieren bdsicamente a la conexidn a
Internet, serdn explicados de manera mds amplia en el capitulo
correspondiente a Sistemas de aplicacidn de redes y Mercadotecnia

Integrada.
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3.5 Produccion y Mercadotecnia

Produccion es el departamento encargado de velar por que los
procesos de manufactura se realicen de la forma mds eficiente,
relaciondndolos con las actividades y funciones del resto de la
arganizacion, para poder ofrecer al pdblico lo mejor en cuanto a calidad y
cantidad, utilizando para esto los prondsticos de tiempo, costos, entrega,

tamafio y niimero de pedidos.

El drea de Produccidn, es en toda organizacidn ia responsable de la
elaboraciéh de aquel articulo que el consumidor logre percibir como una
serie de beneficios que van a satisfacer sus necesidades, esto no seria
posible, si el drea de Mercadotecnia no diera a Produccién toda la
informacién que se requiere para que dicho producto tenga las

caracteristicas que realmente satisfagan las necesidades de los clientes.

Es decir, el departamento de Mercadotecnia lleva a cabe una
investigacion de mercado, con el objetive, primero, de conocer cudles son
las necesidades y deseos del publico, después que tipo de envase le
gustaria que el producto llevara, que colores cousardn un mayor impacto
para la elaboracién de la etiqueta, y en que posicidn se deberdn acomodar
los productos dentro del empaque, toda ia informacién que se obtiene de
esfe tipo de investigaciones, no solo sirven para que Mercadotecnia

conozca a sus posibles clientes, y encuentre la mejor forma de
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persuadirios y motivarlos para aue adguizran los producios de una
organizacién, sino que ademds, estos datos fijardn las pautas de
preduccidn, puesto que si los clientes desean una pasta dental con sabor
cereza y la investigacion reveld que se frota de un nuevo producto
que generard mayores utilidades, produccion no pondrd en marcha un iote
de pastas dentales sabor chicle porque este saborizante es mds barato y
facil de conseguir, puesto que este razonamiento solo llevaré o la
organizacion a tener sus almacenes llenos de producto que no se logra

vender, a pesar de invertir fuertes cantidades en publicidad.

Por lo anferior, ambos departamentos deben estar siempre en
constante comunicacién, ya que existirdn, ocasiones en que si se tenga que
cambiar algln ingrediente o componente, debido a que su aplicacién en el
producto lo encareceria a! grade de que la gente no lo compraria, y
Mercadotecnia tendrd entonces que investigar si esta variacién poaria ser
aceptada por el consumidor, ¢ si e! producto se venderic a pesar de un

precio alto.

Es importante que Produccidn, al igual que el reste de los
departamentos de una organizacion, esté conectado a una red de drea
focal dentro de la empresa, puesto que de la eficiencia que se mantenga en
este departamento dependen las entregas oportunas y exactas a los
clientes, por lo tanto, si ventas ha generado un pedido, este debe pasar a

través de la red al espacio de ordenes pendientes, para que a su vez,
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Produccion realice la requisicién de materinl correspondiernte al aimaceny

este a compras en caso de que no haya en existencia.

Lo mismo sucede si se Trata de un servicio, el drea de atencién al
cliente recibe las llamades solicitando su ayuds, si la cita no es turnada af
profesional o técnico especializado que pueda atenderia, el servicio nunca
llegard al cliente, lo que ocasionaria no solo una venta menos, sino una
mala imagen para la organizacién, de igual forma, si una vez que el
especialista cuenta con la orden de servicio, no consulta con el drea de
publicaciones si existe un paquete de informacién con los cuales se
realizan las visitas a los clientes, o no estdn disponibles las herramientas
necesarias para la realizacion de un servicio de reparacion, en el caso de
los especialistas técnicos, el servicio nuevamente o serd deficiente o no se

realizard.

Asi pues, ofro aspecto imporfante que el drea de Mercadotecnia
siempre debe comunicar a Produccidn, es la etapa del ciclo de vida en que
un producto se encuentra, puesto que si se trata de una etapa de
declinacion, Produccién no debe seguir el mismo ritmo, puesto que el
producto ya no se estd vendiendo en los mismos volimenes que cuande se
encontraba en crecimiento, si esta informacidn no circuia opertunamente
al drea de Produccién se corre el riesgo de tener una gran cantidad de
productos almacenades, que lejos de dar utilidades a lo organizacidn, si le

genera una serie de gastoes.
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Ademds de esta importante comunicacidn interna, oporfuna
mediante el uso de una red que permite el trabajo con informacién
consultada de manera simultanea por varias estaciones de trabajo
conectadas a un mismo servidor, es importante mencionar que ningiin ente
puede trabajar de manera dislada de su entorne econdmico, polftico y
social, por lo que la interconexion de la red de drea local de la
organizacion, con una de drea amplia, como el caso de Infernet, permite
en este caso al departamenfo de Produccicn estar al tanto de nuevas
tecnologias en la produccién de ciertos articulos, asi comeo algunas
estrategias de servicio que han llevado a algunas empreses a ocupar los
mds altos puestos en el mercado en el que se han desarrollodo, lo que
permite una autoevalucidn y la posibilidad de proponer mejoras a los

sistemas de produccion, logrando asi estar siempre a la vanguardia.
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3.6 Recursos Humanos y Mercadotecnia

El drea de Recursos Humanos, es la encargada del desarrollo v
adminisfracién de peliticas y programas para formar una estructura
efectiva con empleados calificados, trato Justo, equitativo, oportunidad

de ascenso, satisfaccidn en el trabajo y sequrided en el mismo.

Los Recursos Humanos son el elemento eminentemente activo de
una empresa, y desde luego, el de mdxima dignidad, no solo el esfuerzo o
la actividad humana quedan comprendidos dentro de ellos, sino también
otros factores que don diversos modalidades a dicha actividad:

conacimientos, aptitudes, actitudes, habilidedes, salud, experiencia, etc.

Los Recursos Humanos son muy importantes, puesto gue pueden
mejorar y perfeccionar el empleo, el disefio de los recursos materiales y

técnicos, es decir, pueden mejorar a una organizacion en si.

Los Recursos Humanos son la cara de una empresa, ellos mismos son
la empresa y la imagen que ellos proyectan como individuos en la mayoria
de las ocasiones es relacionada por fos clientes como la imagen misma de
una organizacidn, y esta puede ser buena o mala, dependiendo de las

actitudes del personal de dicha organizacién.
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La Mercodotecnia Intzgrada establece que no soio los agentes de
ventas y mercaddlogos o publicistas de una organizacién, forman la imagen
de esta, sino que todos y cada una de los empleados de una empresa
realizan actividades de Mercadotecnia, influyendo por tanto, en la

capacidad de la organizacién para buscar y refener a los clienfes.

Al personal de una empresa, le es dificil entender que desde la
manera en que responde a una Hamada telefdnica hasta el contacto
directo con los clientes, son actividades de Mercadotecnia, por esto,
ambos departamentos deben estar en comunicacién, de forma que el drea
de Mercadotecnia elabore protocolos de comunicacidn y presentacién al
cliente, y el drea de Recursos Humanos los distribuya, y elabore el manual
que corresponda, del mismo modo que en el establezea las sanciones para

quienes no lo lleven a la prdctica.

Este tipo de protocolos pueden ser recordados diariamente a
través de la aplicacién de Intranet, ya que al momento en que cada
empleado vaya a accesar a su estacién de trabajo, lo primero que va a
visualizar antes de enfrar de manera directa a su software de trabajo,
serd un mensaje que le recuerde de manera agradable que debe saludar
cortésmente a los clienfes, decir su nombre al atender una llamada
telefdnica, o portar su uniforme y credencial, ya que esto genera que los

clientes tengan una percepcién mucho mds agredable de la empresa.
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Asi pues, el propio departamento de Recursos Humancs puede sacar
provecho de la aplicacién de una LAN, puesto que de manera constante,
puede comunicar a todos los empleados que su esfuerzo siempre serd
valorado, los requisitos que deberdn cubrir para lograr un posible ascenso,
los cursos de capacitacion que les serdn impartidos y los horarios de
estos, toda esta informacidh, sin hacer uso de un sinfin de circulares, que
gereralmente terminan en la basura, simplemente se reducen costos al

compartir recursos.

Del mismo modo, Recurses Humanes reportard los avances o
problemas que se detecten con el persoral en cuanto a la imagen que
proyectan of envorno comercial de la organizacién, y Mercadotecnia
estard informada al comparti a través de la red los datos que ef drea de
Recursos Humanos estd emitiendo, para que de manera conjunta,

encuentrer la mejor solucidn.

La Mercadotecnia Tntegrada, busca también que todo el personal se
sierita como parte de un todo, y no como parte de un sélo departamento, y
lo oplicacidn de un software para red como es el caso de Intranet,
permite que se lleve a cabo una Mercadotecnia interna, que genere un

espiritu de equipo en todo momento dentro de la organizacidn.
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3.7 La Red y el Servicio

Un servicio es una actividad, beneficio o satisfaccidn que se ofrece
en venta, a diferencia de un producto, ei servicio resulta intangible, y solo

se puede observar hasta el momento en que ha sido prestado.

Actuaimente, uh servicio ademds de lo antes descrito, es concebido
por un cliente como aquello que se le proporciona después de una compra,
es decir, un consumidor espera obtener de un producto su habilidad para

prestar un servicio.

El Marketing Relacional establece que al determinarse una gran
atencioh en el entorno del cliente, se establece una importante
preocupacion en la venta continuada, en la que los productos y servicios se

funden en una sola entidad.

La utilizacién de una Red dentro de la organizacidn permite
establecer un mejor servicio al cliente, independientemente del producto
que comercialice una empresa, puesto que se puede integrar a dicha Red a
los clientes, ya sea via modem o via Internet, de manera que a través de
un buzén de quejos y sugerencias, o de solucién de problemas se les de
respuesta, o simplemente puedan elaborar su pedido de manera inmediata,
sin tener que esperar a que un agente los visite o pueda contactarle por

teiéfono, del mismo modo que si hay existencias en el almacén, se den de
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baja y se facture de marera automdtica y se realice ¢! cargs a su cuenta,
o se tramiten las condiciones de crédito, estas liltimas con determinacion
de acuerde a sus antecedentes de page ingresados al sistema mediante

una base de datos.

Asi pues, existen otro tipo de beneficios que repercutirdn de
manera directa en la prestacion de un servicio, como es el hecho de que la
Red permite trabajar en linea y tiempo real, lo que da lugar a que todos
los datos que se accesen al sistema estén siempre actualizados, esto para
el caso de los servicios bancarios, por ejemplo, es de suma importancia, ya
que los retiros y depdsitos, las inversiones en determinados instrumentos,
dardn los rendimientos correctos y los clientes podrdn disponer de lo que

realmente tiene en sus cuentas,

Ademds, una Red permite tener accese a los datos de manera
simultdnea, es decir, si la sucusal de Sonora y la sucursal de Yucatdn de
cierta empresa, necesitan accesar al mismo registro o aplicacion en el

mismo momento, no existe problema alguno.

Si se trata de una Red de drea amplia como Internet, se puede
aplicar una pdgina disefiada cuidadosamente, para que no sélo ofrezca un
servicio de informacién, se puede dar el servicio de ventas en lireg, es
decir, mediante una estacién de trobajo, un cliente puede consuitar el

catdlogo de productos de una compafiia, y decidir adquiririo, para lo cual
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deberd ingresar los datos de una cuents bancaria o una Tarjeta de

crédito, y ia direccidn a la cual debe enviarse el producto.

La preferencia que los clientes estdn mostrando a adquirir solo
articulos que ofrezcan un servicio posterior a la compra debe ser una
importante razdén pora que una organizacion vea la posibilidad de no solo

ofrecer ese servicio, sino ofrecer el mejor.
La posibilidad de ofrecer ese mejor servicio se amplia con la

aplicaciéh de Internet, Intranet, software especializado y todos los

servicios que estos comprenden y que facilitan el servicio al cliente.
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3.8 Departamentos Infegrados

La descripcién de los apartados anteriores, deja ver la gran
importancia que tiene la integracién de coda una de las dreas de una
organizacion, no solo respecto o lo Mercadotecnia, sino entre ellas
mismas, ya que el compartir recursos entre los departamentos,
proporciona mayores beneficios para la organizacion, ya que desde el
momento en que los comunicados reducen su presentacion en papel, se

reducen los costos.

Si se iogra esta integracién departamental, se podrd aplicar el
proceso del Benchmarking, de manera que cada drea esté en constante
evaluacidn respecta a los procesos que utilice el mejor departamento, lo
que permite una supervisién y mejoramiento continue de los productos y
servicios que cada drea ofrece al consumidor, por parte del resto de la

organizacion.

Del mismo modo, la infegracidn de los departamentos propicia la
aplicacion del Maximarketing, ya que la maximizacién del cultive de
clientes, es un objefivo que busca este (Mimo, y los departamentos
integrados a través de la Red y la Mercadotecnia Integrada, logren tanto

la bdsqueda como la retencién de los clientes.
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La integracion de cada una de lag dreas de una organizacidh,
propiciard la integracion misma de la empresa a! ciberespacio que

despliega hoy en dia una enorme gama de opertunidades comercicles.

La aplicacidén de la Red para lograr dicha integracidn propiciard una
productividad administrativa que tendrd como principales caracteristicas

las siguientes:

Consistencia de datoes
Se refiere a que baje la filosofia cliente/servidor se integra en una

sola base de datos la informacién de la cual toda la organizacién haga use.

Reportes agiles

Con esto, los miembros de una organizacidn se pueden olvidar de los
tiempos excesivos para generar reportes para la aita direccion o el uso
excesivo de hojas electrdnicas de cdiculo para consolidar la informacion,
puesto que lograr esto implica utilizar las herramientas mds modernas
para lograr en tiempo récord la creacidn y modificacién de dichos

reportes.

Buenas herramientas de presupuestacion
La Red puede dotar a los niveles que llevan a cabo la actividad de
presupuestacion con herramientas especificas para lograr una rdpida

consolidacién de la informacién presupuestal.
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Una 4gil reorganizacion de la informacion

Consiste en infegrar a la Red un software que prepare de manera
automdtica la reagrupacién de informacién de diferentes departamentos y
temas, con sus correspondientes comparativos, reportes que solicitard de
esta manera la alta direccidn.
Seguridad y control en el envio de datos

El departamento de Sistemas deberd controlar accesos a través de
claves confidenciales y atributos especificos de acuerdo a los puestos y
responsabilidades de coda persona dentro de la organizacidn, ademds de
aplicar en la Red un software que restrinja la entrada de posibles virus o

elementos ajenos al sistema que puedan cousar dafios al mismo.

Andlisis dindmico

La direccidn siempre evalia miltiples alternativaes de decisién bajo
diferentes escenarios, por lo que es importante que o través de la Red se
apliquen modelos especificos de simuiécién que permitan a los ejecutives

poder preguntar cotidianamente <qué pasaria si...?

Sistema formal de informacién ejecutiva
La Red debe contar con herramientas que sean disefiadas a la
medida de la empresa, con el fin de que concuerde con las necesidades de

informacién y el flujo que de esta debn darse en la organizacion
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considerando el sentide y direccidn que debe tomar ceda uns de los datos

que fluyan en e} sistema.

Medicion del desempefio

A través de la Red, se puede determinar quienes son aquellos
recurses humanos que con mayer certeza estdn potenciando los resultades
de! negocio, por lo que de acuerdo a fos reporfes y soluciones que
presentan y que son ingresadas al sistema, se tiene la oportunidad no solo
de evaluarios, sino también de otorgaries los incentivos que merezcan de

acuerdo a su productividad.

Medicion de la rentabilidad por producto

Tanto el departamente de Ventas como el de Mercadotecnia,
plasman sus resultados en reportes que son ingresados af sistema a través
de un software que permite calcular la rentabilided de cada preducto o

servicio que una compafiia ponga ¢ disposicidn de un mercado.

" Es importante mencionar que en un verdadero sistema infegrado,
el usuario, empleado o funcionario, no necesita saber que existe un
ambiente de redes, sélo necesita percibir su microcomputadora y desde
ahi acceder, en forma verdaderamente transparente, a fodes las fuentes
de datos en su organizacion. ésto sdle con presionar un botén o un icono
con el mouse de la computadora, es decir, en ese momento podrdn utilizar

cuaiquiera de los programas sin importar si los dafos que se requieren
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estdn en otra ciudad en un combutador mayor, en ofro Tormate o i se
estd accesando de manera simultdnea junto con otro usuario, todo esto es
transparente para quien ocupard el equipe de manera cotidiana en la

empresa.

Existen ciertas recomendaciones que se deben terer en cuenfa
antes de poner en marcha un proyecto de integracion mercadoldgica a

través de un sistema de redes informdticas, y éstas son:

& Nunca se debe olvidar que la integracidn de las computadoras debe
contribuir a que el negocio funcione mejor.

M Se debe asegurar que el personal de sistemas entienda el negocio y los
estandares actuales.

W E! ejecutivo que tomard decisiones en base a la informacién, debe ser
realista en sus peticiones, congruente con lo experiencia del personal
que utilizard los sistemas y el presupueste asignado.

& Conocer de manera anticipada el programa de capacitacion del personal
y qué se debe esperar de cada uno de ellos.

& Se debe hacer participe del proyecto a todo el personal, ya que muchos
proyectos se caen simplemerte porgue el personal tuvo miedo de
echarlo a andar y no ie asignd el tiempo o el cuidado necesarios.

Mds alld de las aplicaciones tipicas que furcionan en redes locales
(programas administratives o paqueteria, fipe procesedor de palabras y

hoja de cdlculo) existe una nueva categoria de aplicaciones de software
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derominada genéricamente groupware o software para trabajo en grupo,
dirigida a que las interacciones con los compafieros de trabajo sean mds

productivas en términos de tiempo, organizacisn o claridad.

Los paquetes de correo electrénico (E-Mail) son el ejemplo mds
simple de groupware, pero existen otras muchas aplicaciones, como
podrian ser: manejo de agendas, listas de pendientes, conversaciones

interactivas y video-conferencias, y control de proyectos.

El software dirigido a mejorar los flujos de trabajo, denominado
workflow, también ha empezado a tener un auge comercial en estos
dHimos meses. El objetivo de este tipe de aplicacidn es modelar cada une

de los proceses que forman un flujo de trabajo y alimentarlo of sistema.

Asl en vez de enviar formas sellodas, adicionar autorizaciones o
poner anofaciones a un documento, cada persona tiene una
microcomputadora en la que realiza su trabajo, se eliming el papeleo
inferno y se agiliza el proceso. Ejemplos tipicos son los procesos de
reclamaciones de seguros o tarjetas de crédito, o la realizacion de algin

trdmite gubernamental.
Estas aplicaciones dan por hecho que se tienen va instaladas una o

varias redes en la empresa, a través de las cuales podrd vigjar todo tipo

de mensajes, datos y programas para la comunicacién mencionada, pues es
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esta dltima el propdsito principal de las aplicaciones para grupos y fiujos

de trabajo.

Es importante apuntar que para que dicha comunicacién en verdad
sea efectiva, se requiere que los propios usuarios se comprometan a
utilizar correctamente las herramientas, pues éstas por si solas nada

pueden hacer.

Se requiere que cada individuo del grupo que desea enviar memos o
preguntar por informacidn no inmediata, lo haga a través del correo

electrdnico en lugar de usar los medios comunes: memordndum y teléfono.

Por otro lade, al utilizar una herramienta para flujo de trabajo se
debe hacer un estudio de Reingenierfa en el que se revisen todos los
procesos actuales, se junten aquellos que sean necesarios, y se eliminen

los que ne brindan ningtin valer al proceso.

Lo mds importante de este nueve tipo de aplicaciones es que ya son
una reclidad y, permiten que con la integracién de las dreas de una
empresa mediante la Mercadotecnia y las redes, se logre un mayer

productividad en ia erganizacién.”*

% Persanal Computing. Sayrols. Septiembre 1994 ., pdgs. 24-25
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Peoplesoft, es una empresa que sz dedica ai desarroilo de
aplicaciones que instaladas en un sistema de redes, logran la integracin
de los diversos departamentos a través de permitir el compartir
informacién importante para cada drea, una de sus aplicaciones cuenta con

5 médulos:

a) Manufactura:
Maneja aplicaciones como recepcién de materiales, calendario,

capacidades de planeacidn, contral de produccién y manejo de costas.

b) Distribucién:
Este mddulo se encarga de las necesidedes de operacién de la

empresa y de la organizacicn logistica de materiales.

c) Finanzas:

Se trata de un conjunto de aplicaciones que permite el confrol de
los cuentas por pagar y por cobrar, la administracién de los activos,
cotizacién de proyectos, facturacién y en general, del manejo de ia

contabilidad.
d) Recursos Humanos:

Permite el manejo de sueldes, formacion de inventario de

competencias, seleccidn y reclutamiento hasta el manejo de némina.
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e) People Tool:
Conjunto de herramientas que forman un ambiente de desarroilo en
el cual se pueden actualizar, adaptar o las necesidedes particulares o

mantener las aplicaciones de Peoplesoft.

Todas estas aplicaciones son un claro ejemplo de que dia a dia son
més las organizaciones que se dan cuenta de la importancia que tiere la
aplicacidn de la Mercadotecnia Tntegrada a través de un sistema de redes
informdticas, asi como los beneficios que dicha aplicacién trae consigo,
independientemente del tipo de integracién que se decida emprender,
pero enfatizando que una integracion general serd siempre mejor, ya que

toda integracidn tiene una base sinergistica.
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Internet es un nueve medio interactivo y amigable que sirve para la
transmisién de informacién, sea esta datos, voz o imdgenes, que acorta las
distancias y modifica en gran forma la manera como las personas pueden

obtener informacion o comunicarse.

Fisicamente no es mds que una Red conectada a otra Red, éstas a su

vez a otras redes, es decir, una gran Red de redes con gran alcance.

Se puede decir, que es un pederoso medio de infermacidn entre las
naciones ricas y aquellas que cuentan con una minima infraestructura para
accesar a la Red de redes; también es un enlace entre empresas grandes y
pequefias, asi como entre individuos. Esto quiere decir, que el estudiante
universitario, el investigader o el empresario tienen ahora a su disposicién
recursos de informacién, bibliotecas y bancos de datos que antes eran

exclusivos de algunos pocos.

Internet ha cambiado radicelmente la manera comao la gente busca
informacién y ha reducide de manera sustancial el costo de acceso a esa
informacidn, a grado tal que los servicios en linea han tenido que ajustar
sus precios a la nueva realidad, puesto que existen miles de exponentes o

participantes que ofrecen los mismos servicios a través de este medio.
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Actuaimenfe es posibie Tener grandes bases de datos de cuaiquier
tipo, visitar museos, platicar con personas en alguna parte dei mundo, por
mds alejodas que se encuentren, realizar investigaciones, obtener
software, comprar, tener discusiones sobre temas especifices y muchas
cosas mds gracias al potencial de la red de redes y los medios han

contribudo a generar mds expectativas para esta tecnologia.

Para los negocios y empresas es una herramienta maximizadora de
recursos, que reduce de manera importante los gastos de telefonia de
largas distancias y faxes, agiliza la obtencién de informacidn necesaria de

otras empresas dispersas en cualquier ciudad o pais.

Para el profesionista independiente, Internet puede ser un medio
ideal para el feletrabajo, que le permita una maycr flexibilidad ol laborar
desde oficinas remotas ¢ satélites, o trabajar desde el hogar, Bill Gates,
duefio de la importante empresa Microsoft, menciona en su libro Camino al
Futuro, que esta forma de trabajo remoto resulta sumamente productive,
puesto que el individuo que la aplica reduce tiempos muertos, coma los que
se originan por el transiado al centro de trabajo, y al sentirse dentro de
un ambiente familiar agradable, la creatividad e ingenio se despliegan con

mayor facilidad.

Para las empresas en busca de medios alternativos de venta,

Internet es un poderoso medio de promocién, publicidad y mercadeo, que
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envia sus mensajes a audiencias especificas y dispersas, acercdndose a

ellas por la capacidad interactiva que presenta este medio.

Internet es ura compleja y enorme Red que conecta a mds de
cincuenta mil redes en todo el mundo y cuatro mil bases de datos, y que

contiene todo fipo de informacidn.

Las formas de participacion en Intermef son muy amplias, pero
podrian clasificarse en dos grandes grupos: el ingrese a la Red como
proveedor de algdn servicio o producte, y como perceptor active de los

beneficios que la Red ofrece.

El propdsito principal de este novedoso medio es el de proveer una
comunicacion eficiente entre diferentes tipos de computadoras sobre un
drea geogrdficamente extensa, con el fin de permitir a una comunidad
considerable de usuarios compartir los recursos que estan disponibles en

esas computadoras.

Su importancia, no radica en el nimero de computadoras
cenectadas entre si, sino en los servicios que se pueden obterer de esta
gran red de redes, por esto, Infernet se puede decir, que Internef fue

existe para:
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» Faciiitar y compartir recursos enfre ios participanies de ias diferentes
organizaciones tanto educativas como empresariales.
» Promover la colaboracidn entre investigadores.

+ Proveer una herramienta de intercambio de informacion en la red.

Internet, como sistema de informacidn, ofrece servicics
especificos de acuerdo ol tipe de necesidades de transmisidn que sean

requeridos por un usuario, dichos servicios son:

2 Telnet
Esta aplicacidn permite el acceso remoto de una computadora a
otra y establecer una sesion interactiva. Esta sesion hace parecer al

usuario que su terminal estd directamente conectada a la mdquina remota,

EFile Transfer Protocol (FTP)
Hace posible la transmisién de archivos de un equipo a otro, es muy

utilizado para realizar el infercambic de informacidn de toda indole.
8 Correo Electronico

Permite transmitir y recibir mensajes entre usuarios dentro de la

gran red.
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= Corres Plblco

Se constituye como un foro abierto donde el usuario puede escribir
una opinién o una pregunta abierta para ser contestada por otro usuario
que consulte el foro. Las temdticas de estos foros son infinitas y van
desde dudas técnicas de computacién hasta polémicas sobre religidn o

politica.

2 World Wide Web (WWW)

La Telarafa Mundial

Es un medio para encontrar informacién rdpidamente y de ia manera
mds simple, el WWW se basa en la tecnologia llameda hipertexto, el cual
es una técnica que presenta informacion como si fuera un texto plano,
pero ceh ciertos tdpicos o puntes de interés realzados. Estos puntos se
pueden seleccionar e ir directamente a la informacidn que exista sobre

dicho punto.

Un sistema de hipertexto crea las conexiones entre diferentes
piezas de informacién, para poder accesar y encontrar fdcilmente la
informacién deseada. Lo que hace interesante al WWW es que conecta
informacién de todo el mundo, en diferentes mdquinas, en diferentes
bases de dates, y todo totalmente transparente para el usuario que busca

informacion,

106



Sistemas de aplicacidn de Redes y Mercadotecnia Integrada

En ofras paiabras, un sistema de hipertexto es un fexto
computarizado con ligas a otros puntos del texto; de igual forma, existe
el concepto de hipermedia que extiende la idea a imdgenes, sonides y
video corriendo simultdneamente con bases de datos y programas de

comunicaciones.

El WWW puede ser una poderosa herramienta de promocién de la
exportacién de bienes y servicios de las empresas, principalmente (il
para las micros, pequefias y medianas que cuentan con recursos limitados
para reclizar actividades de promocidn, publicided y comercializacidn

internacional,

La combinacidn de todos estos servicios, ofrece a cualquier
empresa multiples beneficios, puesto que proporciona la cportunidad de
reducir los costos de comunicacidn a través de la utilizacion del correo
electrénico y la trasferencia de archivos que permiten ahorrar en el uso
del papel para el envio de faxes o los servicios de mensajeria para esperar

ciertos documentos para su autorizacion o correccidn.

A pesar de que la Red de redes no fue creada como un proyectc de
negocios, actualmente se ve como un negocio de alta rentabilidad, hacer
negocios en Internet es muy sencillo, ya que nc estd reguleda por ningln

reglamento, y el Gnico cédigo que existe es el moral.
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Es importante deferminar que un esquema viabie de comercio
electrdnico debe contar con por lo menos cinco elementos de acuerdo con

Robert Segal, consultor de tecnelogia de una importante empresa:

. Una Red extremadamente segura que vincule @ compradores y

vendedores.

.Una bose de datos de listas de productos e informacién técnica
relacionada con los mismos.

. Software que provea una interface grdfica consistente y fdcil de
utilizar: medios para accesar y reaiizar bisquedas de datos que
permitan descubrir nuevas necesidades de los compradores.

. Capacidades de correo electrinico que alienten a compradores y
vendedores @ buscar informacion gque no esté disponible
inmediatamente en linea.

. Un mecanismo que permita el envio, financiamiento y procesamiento de

érdenes.

Internet puede lograr mucho mds que una mera transaccién
comercial, puede tener importantes efectos en varios requisitos del

proceso corporative:
Ciclo de desarrolio del producto o servicio:

Dentro de este ciclo, Internet es una excelente herramiente para

la investigacién de mercados, proporcionando informacion acerca de los
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requisitos que 103 clientes buscan en un producto o servicio asi como Su

preferencia o rechazo a la competencia en ciertos aspectos.

Ademds, se pueden realizar pruebas de producto a través de
simulaciones virtuales que permitan ya sea lanzar el producto al mercado o

realizar las modificaciones pertinentes.

Ciclo mercadolégico:

A través de Internet, se puede establecer toda una campafia de
publicidad y promocidn, que no solo de imagen a un producto, servicio o
emprese, sino que genere ademds una fuente constante de informacidn
que permita formar una importante base de datos tanto de prospectos
como de clientes asiduos, sus pdginas electrdnicas y sus medios

interactivos permiten lograr estas aplicaciones mercadolégicas.

Ciclo de ventas:

Utilizando Internet, una empresa puede lograr conciencia de la
existencia de un producto, induciende al usuario de la Red al curioseo
dentro de la pdgina Web, y despertando por lo tanto su interés, es decir,
bajo los efectos del ciclo anterior, se llegard a concretizar una venta

electrdnica.
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Cicio de apoye:

Un posible cliente siempre tendrd preguntas importantes sobre el
funcionamiente de un producto o el otorgamiento de un servicio, por lo que
la aplicacién de Internet como medio interactivo, unido a un departamento
de atencién a clientes, serd una opcién que el prospecto valorard al

momente de elegir un producto ¢ servicio.

Es importante tener en cuenta que Internmet es un medio muy
informal, por lo que los negocios que se realizan a fravés de esta Red,
tiene precisamente este ambiente, ddndole un fono de conversacién
familiar, puesto que un enfoque formal y recargado de informacidn, no
serd tan bien recibide como otro mds informal y fresco, éstas
caracterisiticas las tiene Infernet, precisamente porque no surgié come

una Red comercial.

“La teoria del uso de Intermet en ropa inferior sugiere que este
ambiente informal afecta la forma de percibir los mensajes que llegan. Si
esta teoria es vdlida, tendria consecuencias de importancia que los
vendedores deberian de considerar. He aqui algunas relativas a la

Mercadotecnia:
Nombres de productoes y compafhias.

El uso de nombres menos formales y mds divertidos serfa mds

eficaz para abrirse paso en el eglutinamiento masivo de Internet.
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Comunicados corporatives, anuncies publicitarios, comunicados de
prensa.

Si se desea que los comunicados corporativos sean efectivos,
necesitan ser menos formales y estar redactades en un estilo de

conversacion.

Ofrecimiento de productes y servicios.
Se debe adaptar la informacién e instruciones de los productos o

servicios con el fin de que entren al ambiente informal de Infernet.

Estrategia de servicio a clientes

En vez de esperar algunas semanas para una respuesta definitiva a
una duda, los usuarios estarian mds contentos si se les diera otra
instantdneq.

Algunas razones mds que deferminan la posible validez de esta

teoria son las siguientes:

o Internet se basa en varios millares de comunidades de individuos con
miembros de mentalidad similar, con propdsitos y punfos de vista
comunes, esto tiende a promover un ambiente mds informal y amistoso.

o Los usuarios de Infermet suelen recibir grandes volimenes de
correspondencia y acostumbran responder mucho mds que en el
ambiente tradicional oficinistico. Es probabie que esto implique que

disponen de menos tiempo para formalizar la comunicacion.
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e La comunicacidn por correo eiectrinico estd sujeta e menos coniroies
corporativos que otros métodos mds formales de comunicacién, come
las cartas.

* La noturgleza interactiva de Internet (en particular los grupos de
discusidn) hacen que parezca una conversacion telefénica mds que una

carta."¥’

La principal razén que dié lugar a esta feoria, es el hecho de que
hoy en dia millones de usuarios navegan en Infernet desde su hogar, lo
que se presta precisamente para la introduccidn a este ambiente informal,

el cual ha dado lugar al éxito de este importante medio.

La Red de redes ofrece a las e.mﬁresas dar a conocer su presencia
corporativa @ nivel mundial, transferencia de informacidn, obtencién de
programas de soporte técnico, andlisis de mercado, tendencias y
oportunidades a nivel internacional, consulta de informacién y bases de
da'rc-as, actualizaciones y software, confacte directo con proveedores y
clientes locales, nacionales y mundiales, acceso a informacién financiera,
de negocios, de industria, comercio, correo electrénico desde sus
computadoras para comunicaciones distantes con el costo de una llamada

local.

¥ Vassos, Tom. Estrategias de Mercadotecnia en Internet, Prentice Hali. 1996. pdg. 9 -
15
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Existen algunas compafiias que ademds de los servicios bdsicos que
integran Infernet, y que ya se mencionaron en este capitule, ofrecen una
serie de opciones que se adaptar a las necesidades de cada empresa, tales

como:

Dial-up muitiple

Ideal pora conectar 5 computaderas que estén en red, al mismo
tiempo a Internet con solo una linea telefénica y un médem. Este tipo de
conexién es (til en instituciones, hospitales, oficinas, comercios,

despachos y escuelas.

Linea Dedicada Empresarial
Con este servicio, toda la empresa estaria conectada o Infernet de
manera directa y dependiendo de sus necesidades de tréfico y velocidad,

se le proporcionaria la conexidn adecuada.

Pagina Web

Servicio de disefio y colocacién para proyectar una pdging en el
Web. La presencia de su imagen corporativa en Infernet es mds que una
carta de presentacidn ante el mundo, es ademds es el medio de difusidn
mds econdmico y de mayor alcance que se puede obtener con el costo de

una llamada local.
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Servicio que permite establecer una sesidn interactiva totalmente
en linea, lo que pude utilizarse para dar una respuesta inmediata a las
dudas e inquietudes de los clientes de una organizacién a través de su

departamento de soporte o atencién a clientes.

Cabe sefialar que el punto mds importante para lograr la aplicacién
de una Mercadotecnia Integrada, es contar con informacién importante
de manera veraz y oportuna, a la cual se puede tener acceso a través de
Internet, permitiendo a cada departamento de una empresa que se
encuentre conectado a esta gran Red, estar al tanto de los avances mds
significatives de la competencia, logrando aplicar un Benchmarking
efectivo, asi como conocer los problemas y necesidades de los enormes
mercados que por medio de Internet estd en posibilidad de conquistar, de

manera remota,

Internet, se presenta por si solo como un medio econdmico y muy
eficaz no solo de publicidad y promocidn, sino de comercializacién en sf, ya
que permite ofrecer un sinfin de servicios en linea, y se ha convertido, en
la aplicacién constante de una Mercadotecnia Integrade, sobre todo
respecto al servicio y la calidad que un cliente no solo requiere, sino que
recloma, ademds de ser un medio que permite compartir uno de los

recursos mds importantes para una organizacién, como lo es la
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informacion, pudiéndose considerar comc un importante sistema de

informacion que conecta a una empresa con el mundo.
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4 2 Intranet

"Una Intranet es la aplicacion de tecnologias de Internet a las
redes corporativas (WAN) y /o departamentales (LAN) para obtener
acceso a la informacion con facilidad, rdpida actualizacisn y una
administracion de recursos sencilla. Ademds, una Intranet permite el
desarrollo y uso de aplicaciones de negocio como bases de datos, néminas,
créditos y manufactura, utilizando la infraestructura cliente-servidor

actual."®

Algunos de los beneficios mds importantes de evolucionar una Red

empresarial a una Intranet son:
X Reduccion de costos

Una Intranet incorpora mds servicios ¢ lo Red cliente-servidor
actual con fo que se obtienen mayores beneficios por el mismo costo.
Ademds, desde un solo punto, se pueden administrar todos los recursos de
la Red. La instalacidn y actualizacién de software en las estaciones de

trabajo serdn mds sencillas y se reducirdn los costos de soporte técnico.

% Material presentado por el Instituto Micrasoft,
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& Plataforma para el desarroilo y acceso a aplicaciones de negocios

Con una Intranet se pueden desarrollar y tener acceso a
aplicaciones de negocio, y estas podrdn ser ufilizadas por cualquier
computadora en la que se tenga instalado un software para navegar en la

red.

FFacilidad y seguridad en el acceso de informacion,

Debido a que en una Intranet se tiene acceso a la informacidn a
través del software de navegacién, localizarla y veria es muy fdcil para los
usuarios. El manejo de pdginas en una Intranet es tan sencillo que
cualquier persona que cuente con el software necesario, podrd desarrollar
contenido y porerlo inmediatamente a disposicién de otras personas

dentro de la compafia.
& Actualizacién instantdnea de la informacion

En una Intranet, cada persona o departamento es responsable de
actualizar su informacidn, teniéndose asi un esquema de trabajo efectivo

y grupoes de alfo rendimiento.

A través de una Intranet una empresa conseguird explotar de

manera mds eficiente los recursos de cémputo con los que cuenta, porque
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lo locolizacién de documentes, su lectura v andlisis serd mds intultiva y
sencilla, estando preparada para correr las aplicaciones de negocio que en

muy poco tiempo serdn el estandard a nivel mundial.

Una Intranet promete integrar toda la informacién de la empresa,
dorde quiera que resida, y presentarla al usuario final utilizando una sola
interfaz amigable. Asi como Infermet ha sido empleada como la
infraestructura para enlazar personas que se encuenfran alejadas
fisicamente y accesar informacién, las Intranets pueden unir islas de

informacién dentro de una empresa.

Para lograr lo anterior, las Intranets se valen de la tecnoiogia v los
estandares empleados en Internet y el World Wide Web (WWW). Sin
embargo, una Intranet puede estar totalmente aislada de Internety no
ser accesible por ringln usuario externo. O al contrario, contar con
salida al exterior para los empleados y permitir que cierfos usuarios
tengan acceso a la informacién del Intranet desde el exterior, utilizando

Internet.
La forma de restringir el acceso y el nivel de interaccién con la

informacién es realizado a través de sistemas de software o hardware

llamados firewalls.
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a & uso comin de 6 informacidn empresarial v
dinamiza la toma de decisiones en todos los niveles. Aun mds, obliga a
adoptar formas concurrentes de trabajo entre los empleados, entre estos
y los directores, con el fin de reducir drdsticamente e} tiempo del ciclo de
procesos. Por ello es también capaz de correr aplicaciones para el manejo
y la transformacién de los datos. Proporciona finalmente una forma

universal de comunicacidn interna.

Las empresas han llamado a esta migracion hacia Intranet, la
estrafegia de computo cenfrado en la Red, ya que es una forma de
computacion en la que ias aplicaciones y precesamiento de Ia informacidn
reside en redes globales interconectadas, uniendo a cualquier compafiia o
individuo, lo que permite a las empresas ser mds eficientes, mds rdpidas y
mejorar el servicio al cliente, incrementar sus ingresos y buscar nuevas

oportunidades.

El cémputo centrado en la Red establece que se debe mantener una
relacion dindmica entre procesos, datos, organizacion, personas vy
funciones, de tal manera que ya no es operativa una jerarquia de procesos
y de datos, en cambio si lo es mantener un dato disponible prdcticamente
en toda la empresa, por lo cual su introducciér y su acceso tienen que ser

totalmente abiertos.” ¥

¥ Mandujano, Manuel. Mundo Ejecutivo. pdgs. 42 - 48
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Por io enterior, se puede comprender ei concepto de Infranet como
tener un pequefio WWW dentre de la empresa, es decir, los empleados de
distintos departamentos crean pdginas electrdnicas en dende publican
informacién que antes era difundida en documentos impresos, tal como:
politicas de vacaciones, listas de precios, manuales de operaciones,
cartera de clientes, directorio interno, et¢c. Otros empleados o perscnal
externo autorizado acceden a esa informacion utilizande un browser o

navegador, del tipe de Netscape.

Uno de los aspectos mds importantes de la aplicacion de una
Intranet y el manejo en ella de pdginas electrdnicas es el hecho de que a
diferencia de los documentos impresos, la informacién puede actualizarse
de forma constante, con lo que se asegura que siempre serd la versién mds
reciente. Ello elimina también la produccién y distribucion de papel y los

costos que implica.

Ademds de las pdginas electrénicas, Intranet hace uso de los foros
de discusidn, que pueden ser uno de los medios de intercambio de
opiniones y consultas sobre temas de interés para la empresa, en especial
porque es sencillo moderarlos de manera que no se desvien del objetivo
inicial. Son muy dtiles en la conformacién de estandares y politicas de la
empresa, asi como la coordinacidn de proyectos cuyos integrantes no se

encuentran en el mismo lugar fisicamente.
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De iguai ferma, Intranet permite ei envio de archivos compietos de
temafio significativo o un conjunto de ellos, y no solo pequefios mensajes,
lo que permite un chorro a la empresa, ya que puede recibir con
oportunidad datos que pudieran ser vitales, como el envio de
contabilidedes regionales para su integracion y pago de impuestes a
tiempo, o las nuevas politicas de ventas, publicided y promocidn, y con
este servicio de Intraret, es posible que dichos archivos permanezcan
disponibles en el servidor para que quien requiera accesarlos pueda

hacerlo.

Ademds, es importante mencionar que dentro de una Intranet, es
posible contar con un correo electrénico que permita a los integrantes de
una empresa el envio de informacién cuyo contenide sea menor al de un
archivo que requiera de tranportarse con la herramienta descrita en el
pdrrafo anterior, y se establezca como ur importante medio de

comunicacién interna.
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4 3 Txiranet

Las Extranets son una manera de proyectar otra vez la relacion

entre Internet y una Intranet.

Unc Extranet es por lo regular una extensa Red de drea privada
(WAN), excepto que ejecuta protocolos pdblicos, es un concepto muy
poderoso debido & que una Intranet puede llegar o ser parte de otra

Intranet y se puede compartir informacién.” %

La meta de la mayoria de las Extranets es fomentar la colaboracién
enire las organizaciones, permiten trabajar de manera directa con
clientes, colegas u otras organizaciones con las cucles se comparten en

comiin un proyecto u otros intereses.

Las Extranets deben estar herméticamente garantizadas antes de
que las organizaciones se sientan cdmodas en ellas, para su aplicacidn, se
requiere de una seguridad en dos niveles:

1} Se tiene que controlar el acceso a la Extranet.

2) Es necesario controlar los recursos a los que se puede tener acceso.

* Internet World en Espafiol. Octubre 1997, pdg. 26 - 27
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Esta seguridad es necesaria precisamente porque el colaborador de
hoy puede ser la competencia del mafiana, lo que puede utilizarse para
mantener un proceso de Benchmarking constante a través de la red, y
estar al tanto de muchas de las estrategias de las organizaciones que de
alguna forma tienen que ver con una empresa, ya sea como colaboradores

y / o competidores.

Ademds, existe la amenaza de abrir el sistema pare dafiarlo
maliciosamente y de un ataque mds organizado por parte de personas que
busquen los secretos de la empresa, esta seguridad puede establecerse

mediante la correcta aplicacion de un Firewall.

Las Extranets son una combinacién de Intranets, que pueden ser
utilizadas para formar importantes alianzas informativas, cuidando el
acceso que se otorgue a quienes tengan participacién directa en ellas, y
puede ser un excelente medio de aplicacién de una Mercadotecnia
Integrada, ya que las Extranets podrian formarse con la unidn de la

Intranet de una empresa y la de sus clientes.

Tento el concepto de Internet, Intranet y Extranet, dejan clara
la importante tendencia hacia la integracién de departamentos, empresas,
y paises en general a través de la informacién que circula mediante estos

medios electrénicos modernos.
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4.4 Correo Eiectronice

"El Correo Electrénico es uno de los elementos mds importantes de
comunicacion en una empresa, puesto que permite la interaccién entre dos
0 mds personas para tratar asuntos, pdblicas o confidenciales, y en caso
de contar con una interconexion & Internet, la posibilidad de compartir

informacidn con especialistas en diferentes temas en otras latitudes.

Pero el Correo Electrénico ho consiste en simples mensgjes de
texto, es posible dar vida a un mensaje, enviando fotografias, hojas
electrénicas, formas para ser llenadas, grdficas, por mencionar algunos
elementos que pueden dar un enfoque mds creativo y dindmico a un

mensaje.

Sus posibilidades crecen de forma exponencial: oficios,
memordndums, tarjetas, mensajeria, correo convencional y tiempo que

puede ahorrarse por este medio.

Es necesario recalcar la importancia de esta herramienta vy
presionar a los niveles medios y altos de una empresa a utilizarlo de forma
cotidiana, como ver el periddico en la mafiana, y convertirlo en un medio de
interaccién primario, incluso sobre el telefdnico, puesto que la

infraestructura de la Red por lo regular tiene un costo fijo, se use o no,
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mientras que el resto de los medics se escala con la frecuencia de

utilizacién,

Ofrece ventajos como el archivar y poder revisar mensajes

atrasados, tener disponibilidad en la bisqueda de los mismos y aun

catalogarios.”

Por lo tanto, el Correo Electrdnico es un poderoso sistema que
per-rﬁi‘re mantener una comunicacién constante y dgil no solo dentro de una
organizacién, sino a través de Internet, con cualquier persona sin
importar el lugar en que se encuentre, siempre y cuando se conozca su

direccion electrénica.

Este tipo de correo, permite llevar un control de notas enviadas,
recibidas, archivadas y eliminadas de nuestro buzén o direccidn

electrénica.

Es importante mencionar, que ho solo se utiliza este medio para
establecer comunicaciones en forma de conversacidn o carta convencional,
sino como una herramienta a través de la cual se distribuyen comunicados
de iltima hora o aclaraciones de asuntos importantes a los cuales se debe

dar seguimiento desde diversas dreas, y para lo cual una llamade

# Personal Computing. Sayrois. Febrero 1997. pég. 37
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telefdnica, seria un medio costoso, y tal vez con una posibilidad aita de
saturacidn en la linea, en cambic una direccidn electrénica no estard
ocupada, y en cuanto sea enviada la nota, esta aparecerd en la pantalla def

destinatario, avisdndole que debe abrir sus correspondencia.

De esta manerd, se pueden dar soluciones mds rdpidas y eficaces,
que si se mandan imprimir las respuestas a una problemdtica y se envian
par carreo convencional, por fax o por mensajeria, ademds de que estas

iltimas resultan de mayor costo.

Con ayuda de una pégina electrdnica, que cuente con espacios
interactives, se puede establecer una base de datos donde todos los
usuarios que accesen o ella, tengan que introducir su clave de correo
personal como requisito para continuar su visita por la pdginay de esta
manera crear una importante base de datos, la cual se puede utilizar para
enviar @ los usuarios cierta publicidad personalizada que logre una
significativa motivacién hacia los productos o servicios de una

organizacién.

Ademds de lo anterior, el Correo Electrénico forma hoy en dia un
aspecto sumamente importante de la atencidn y servicio al cliente, ya que
al igual que de manera interna a través de este sistema se dan soluciones
rdpidas, también al cliente se le pueden resolver dudas, inquietudes o

problemas que tengan una relocidn directa con los productes, servicios o
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la empresa misma, creande asi una imagen amigable y cortés de la
empresa con sus clientes y prospectos, permitiendo la aplicacién de la

Mercadotecnia Integrada, respecto al servicio al cliente.
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4.5 Software especializade de aplicacion en redes.

Actualmente, las empresas que se estdn dando cuenta de la
importancia y los beneficios que proporciona el trabajar con un sistema de
redes, dirigen sus esfuerzos a que el drea de informdtica o sistemas, ya
sea inferna o se trate de asesores externcs, desarrollen software
especiglizado no sélo para el trabajo en Red, sino especifico respects a
las necesidades de informacidn de la organizacion, su giro y los productos

o servicios que proporcionan al piblico.

Este tipo de software, puede ser desde un sistema interno de
informacion de clientes, hasta un sistema de inventarios, ventas, compras,
facturacion, control de néminas y estimulo e integracidn de recursos

humanos.

En el desarrollo de este tipo de aplicaciones existen empresas de ia
altura de IBM, Microsoft y Sun Micresystems, por mencionar algunas, que
ofrecen mds que un software, dan al cliente todo un paquete de soluciones
integrales, que promueven resultados importanfes en cuanto a la

productividad y economia en un negocio.

Esta productividad, estd basada principalmente en la utilizacién de

un sistema de informacién, el cual establecido mediante una Red y ef
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software especifico, permita a la empresa contar con fiujos informacidn

adecuados para la toma de decisiones en cualquier nivel de la organizacién.

Del mismo mode, el seftware sobre disefio busca, generaimente, la
infegracién de cada una de las dreas de una organizacién, tanto de manera
interna, como con el medio ambiente en el cual se desarrallan, todas estas
aplicaciones especificas para redes, deben contemplar si serdn utilizadas
para un medic que tenga salida al exterior, o si es solo para uso interno, ya
que los requerimientos siempre serdn diferentes de acuerdo al usuario
final o el piblico para el cual esté disefiado, independientemente de que

los protocolos de comunicacién que se utilicen sean publices.

Lo anterior se refiere bdsicamente a que la interactividad que
puede ofrecer el uso de una red, se debe ver beneficiada por el desarrollo
de un softfware que asf lo permita, que esté formado por una interface
amigable y sencilla aun para quieres no tienen un conocimiento profundo

del manejo de sistemas informdticos.
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Andlisis de los rendimientos que se
obtienen al aplicar la Mercadotecnia
Integrada a través de un Sistema de
Redes Informdaticas en México






5.1 Caso Vitel

Para poder analizar los rendimientos que se obtienen al aplicar la
Mercadotecnia Integrada a través de un Sistema de Redes informdticas
en México, es necesario observar las caracteristicas y desarrollo de

algunas empresas que actualmente practican este tipo de Mercadotecnia.

Una de estas empresas es el Grupo Financiero Vitel, el cual es uno
de los mds importantes en México, ya que opera bajo el concepto de la
Banca Universal, es decir, ofrece todos los servicios financieros bajo un

mismo techo, teniendo como principales objetivos los siguientes:

¥ Crecer con solidez
M Eficiencia y productividad

Ofrecer servicios integrales con calidad

Este grupo surge de la fusion de dos instituciones financieras
privadas que operaban en la época de la estatizacién bancaria, dicha

fusidn se realizé en julio de 1992 durante el proceso de reprivatizacion.

Una vez que se realizé esta fusidn, el nuevo grupe redefinié sus
politicas y procesos de trabajo, tomande entonces un enfoque hacia
individuos, pequefia y mediana empresa, comenzé una etapa de innovacién

que ha llevado a este grupo al liderazgo, logrando un importante
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crecimiento en el nimero de sucursales, a través de que cada uno de sus
nuevos procesos se establecieron desde entonces sobre una tecnologia

basada en informacién.

Para el establecimiento de la tecnologia basada en informacidn, se
instalé un importante Red de drea amplia, formada por pequefias redes
locales, ya que cada sucursal y cada uno de los edificios administrativos y
centros de atencidn al publico cuentan con un servidor y un determinado
nimero de estaciones de trabajo que varia de acuerdo ai nimero de

personas que atienden y a la zona en la que se encuentran ubicados.

Otro importante aspecto de la nueva filosoffa del grupo es que ha
segmentado adecuadamente los mercados en donde opera, creande para la
adecuada atencién de cada tipo de cliente un segmento de banca que
ofrece un trato preferencial y personalizado al mercado que le

corresponde, estos segmentos de banca son:

M Comercial

M Patrimonial

o Privada

& Negocios y empresarios
¥ Empresarial
Corporativa

& Gobierno
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Cada uro de estos segmentos de banca se caracteriza por el monto
y tipo de operaciones que realizan sus clientes, pero independientemente
de dicha segmentacidn, Vitel, ofrece servicios integrales, a través del
concepto de ventas cruzadas, es decir, mientras mds productos adquiera
un cliente con el grupo, mds arrcigado estard al mismo y serd mds dificil
que se aparte de ¢l, debido a esta situacién, el trabajo en equipo es un
aspecto muy importante dentro de este grupo, va que aunque cada
segmento tiene un mercado que perseguir, la institucidn en su conjunto
tiene que dar resultados globales, es decir, resalta aqui la aplicacién del
concepto de sinergia, donde los resultades globales siempre serdn

mayores a la suma de los resultados de cada segmento.

Debido a este concepto de trabajo en equipo y a las ventas
cruzadas que buscaba el grupo, se hizo necesario utilizar la comunicacién
a través de la red, ya que los servicios financieros deben tener una de las
principales caracteristicas que también posee la informacidn, la veracidad

y oportunidad de los mismos.
La aplicacién de la red del grupe Vitel, permite ofrecer servicios

financieros en linea y tiempo real a través de software especializado para

ei manejo de los productos fiancieros, tales como:
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CIS {Sistema de Informacion de Clientes)

Se trata de un sistema interno de informacién de clientes que se
compone de tres bases de datos y la relacidn que existe entre ellas, tales
como:

¥ Base de datos de clientes
& Base de datos de cuentas

Base de datos de domicilios

La informacidn que puede consultarse a través de este sistema estd
al alcance de cualquier ejecutivo que lo requiera sin importar en que

Estado de la Republica Mexicana se encuentre.

Algunas de las mds importantes ventajas que ofrece soh:

& Permite analizar el mercado y los diferentes productes bancarios

M Optimiza la venta cruzada entre filicles y segmentos de banca

¥ Da opcidn a localizar clientes por nombre, nimero de cuenta y domicilio
El ejecutivo al contar con esta informacién, podrd accesar y planear

su estrategia de venta cruzada entre los segmentos del grupo, y definir

las necesidades de un cliente, de acuerdo a su edad, estado civil, domicilio

y nimero de dependientes econdmicos.
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La pantaiia principal muestra un mend generai que permite a ios
ejecutivos accesar a algunas de las aplicaciones que el grupo financiero
utiliza con el fin de poder ofrecer a todos sus clientes un servicio eficaz y
oportuno, con infermacidn actualizada y veraz, ya que es esta informacidn
la base mds importante para el desarrollo de las actividades diarias, no

solo de un banco, sino de cualquier empresa.

Las aplicaciones a que esta pantalla da acceso son las siguientes:

¢ Hogan entrenamiento:

Esta aplicacién permite que el grupo financiero Vitel de a sus
ejecutivos capacitacién sobre sus sistemas a través de una herramienta
de simulacién que utiliza una base de datos de dimensiones minimas, con el
fin de que cada una de las personas que requieran de los sistemas Cis e
Ids, se familiaricen con su uso y aprendan los estandares de captura y

utilizacion adecuada de esta aplicacién.

¢ Hogan produccidn:

En esta opcidn se puede accesar a! ambiente mediante el cual se
tiene entrada a Cis e Ids, pero trabajendo con la base de datos completa
de clientes, productos, cuentas y tasas de interés, sin ser una simulacién,

sino la interfaz de trabgjo diario.
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« Correo electrdnico

Esta aplicacidn, permite a los ejecutivos tener una comunicacién
continug, en linea y tiempo real de circulares, avisos de ditima hora sobre
posibles fraudes, cheques blogueados, juntas, respuesta a ciertas
aclaraciones, por mencionar aigunos de los comunicados que a través de
esta aplicacion se tiene acceso y lograr una integracién interactiva entre

departamentos, sucursales y ejecutivos.

» Casa de bolsa
A través de esta aplicacién se tiene acceso a operaciones de copra-
venta de valores cuyos montos son mayores ¢ $50,000.00 y que son los

que manejan segmentos de banca diferentes al comercial.

Las aplicaciones mencionadas son solo las que se utilizan con mayor
frecuencia en el desarrollo de las actividades diarias de los ejecutivos de
Vitel, y los cuales contribuyen de manera significativa tanto a la
integracién de cada uno de los segmentos y departamentos del grupo
financiero, como a la aplicacién de una Mercadotecnia Integrada por sus
variables, departamentos y de manera importante por el servicio, el cual

es sin duda la base de un grupo financiero como Vitel.
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Ment principal de acceso
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Ei mend principai de acceso, presenta 29 opciones de consulta, aita

y mantenimiento de informacion que proporcionan las bases de datos del
grupo financiero, en ella se enumeran y muestran sus principales siglas,

ambas expresiones sirven de cddigo de acceso.

Desde esta pantalla, se puede dar de alta una cuenta, encontrar el
nimero de cuenta de un cliente, el nombre del titular de una cuenta o sus
beneficiarios, cambiar el domicilio de un cliente, dar mantenimiento a los

datos personales de un cliente.

Las aplicaciones a que se tiene acceso a través de esta pantalla,
aunque presenta informacidn importante en linea y tiempo real, resulta
una pantalle un tanto rdstica o burda tanto para el ejecutivo que la
trabaja como para el cliente al cual, mientras se le atiende puede
observar la pantalla de acceso, por lo que se utilizan de manera adicional
otras aplicacicnes mds agradables que proporcionen un servicio unido a

una promocién constante de los productes que ofrece el grupo financiero,

Todos los datos a los que se puede tener acceso desde esta
aplicacién permiten realizar una labor censtante para lograr una venta
cruzada con cada cliente, ya que de acuerdo a su perfil, el ejecutivo sabe
que productos puede ofrecer y que servicios se le pueden integrar a su

expediente.
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antalia de consulta por cliente
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A i pantaiia de consuite por ciiente se puede accesar ya sea con el
rombre completo o con el nimero que el sistema le asigna a cada persona
que cuenta con algln producto o servicio del grupe financiero, y en ella se

despliega la siguiente informacion:

¥ Direccién
¥ Fecha de nacimiento
b4 Fecha de alta
Fecha del ditimo mantenimiento
M Teléfono particular
Estado civil
B Sexo
Ltugar, domicilio y teléfono del centro de trabajo
M Actividad genérica
& Segmento al que pertenece el cliente
& Clave def promotor que aperturd la cuenta
® Sucursal de apertura
& Comentarios del promotor
i Cuentas con las que tiene realcidn un cliente
M Tipo de relacion que tiene un cliente con ciertas
cuenfas:
> Titular
7 Beneficiario

= Cotitular
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& Titular secundario con firma indistinta 0 mancomunada
¥ Saldo de mayor de las cuentas con las que se relaciona

un cliente

La aplicacidn de la Red permite que todos los datos anteriores
estén totalmente actualizados en el momento en que cuaiquier ejecutivo
sin importar la plaza en la que se encuentre, desee realizar una consulta o
dar mantenimiento a algdn dato de un cliente, y pueda ofrecer un servicio

veraz y oportuno cada cliente.
Se puede observar nuevamente la aplicacin del Marketing

Relacional, ya que la Red es la base principal de la integracién del servicio

y la calidad hacia el cliente y sus necesidades.
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Pantalla de consulia por ndmero de cuenia
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La consuita por nimero de cuenfa, despliega en primer plano,
ademds de los datos generales del cliente como nombre y domicilio,
muestra lo siguiente:

77Nimero de cuenta
ZTipo de producto
77Clave de subproducto
77Estatus de la cuenta:
Activa
Eliminable
Cerrada
Cancelada
= Clientes con los cugies se relaciona la cuenta
Z7Cuentas adicionales con las que tiene relacion la cuenta
que se consulta
7~ Tipos de relacién:
Cuenta-cliente
Cuenta-cuenta
F7Comentarios
T Sucursal de apertura
r~Fecha de alta
~7Fecha de mantenimiento
£ Moneda en ia que se aperturd la cuenta
£ Saldo de mayor

=Promotor
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£sta informacién, nuevamente, gracias a que es capturada Y
fransmitida a través de un sistema de redes informdticas, estd al dia,
permitiendo que el servicio al cliente sea de calided y con la mayor
precisién posible, ya que de esta informacién depende el buen
funcionamiento del grupo financiero, lo que propiciard que los
rendimientos del mismo vayan en aumento gracies a la captacién de un
gran nimero de clientes que por el servicio que proporciona Vitel, deciden

realizar sus transacciones financieras con el grupo.

Cada uno de los ejecutivos recibe una capacitacién que permite la
inferpretacion de cada uha de las pantalias de Cis, lo que les permite
reatizar ventas cruzadas de acuerdo a los perfiles tanto de las cuentas
como del cliente de acuerdo a sus datos persondles, ademds, una vez que
se consulta alguno de estos perfiles, se sabe que actitud se debe tomar
hacia el cliente y cual es en si el tipo de servicio y atencién que éste

requiere.

5i no se tfuviera un sistema de redes a través del cual la
informacion viajara en tiempo real, este tipo de andlisis mercadoldgicos de
acuerdo a los perfiles, no seria posible con esta precisién, mds bien seria
de acuerdo a intuicidn, experiencia y conocimiento por cotidianidad de un
cliente respecto a su asistencia a las sucursales y el tipo de operaciones
que realizara, pero si se trata de un cliente fordneo, este estudio rdpido

ho serfa posible sin consultar telefdnicamente al ejecutive de la cuenta,
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cuye nombre y sucursai fendria que ser proporcionado por el mismo
cliente, sin embargo, hay que considerar que los clientes no llevan consigo
el contrato de su cuenta, ya que resulta poco funcioral, y por lo tanto no
seria posible realizar ningiin trdmite fuera de la plaza del cliente, toda la
agilizacion de trdmites, sin importar la ubicacién de apertura de una
cuenta, es posible gracias a la tecnologia de las redes, ademds, su
aplicacién reduce de manera significativa la utilizacién de las lineas

Telefénicas para poder conocer aspectos generales de una cuenta.

IDS (Sistema Integrado de Depositos)
Este es el sistema de informacién de todos los movimientos
generados en una cuentg, y por medio de el, los ejecutivos pueden reglizar

tres actividades fundamentales:

& Consultar las cuentas de los clientes respecto a sus saldos y
movimientos

M Dar de alta restricciones en las cuentas

M Autorizar cancelaciones de cuentas

o Despliegue de tasas de interés por producto y fecha

Los ejemplos mds significativos de esta aplicacién son los

siguientes:
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Consulte de saldos en linea y tempo real

87/168/23 §.83.5
SSFUL

RAMIREZ 5. *JESSICA PILAR
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La pantalia de consulta de soido, muestra tanto el saide de mayor,
como el saldo disponible, es decir, el saldo de mayor, es aquel que
presenta la cuenta sin fomar en cuenta los fondos restringidos por
depdsitos de cobro inmediato, retiros en cajero automdtico, consumos con
farjeta de débito y comisiones pendientes, y el saldo disponible es
entonces el que reflejo lo que como su nombre lo indica, un cliente tiene
disponible una vez que se le han realizado todos los descuentos

correspondientes de acuerdo a los movimietos que presente la cuenta.

Si el tipo de informacién que se presenta en este sistema no
estuviera en linea y tiempo real, se ocasionarian diversos conflictos tanto
para los clientes como pare el propio grupo financiero, ya que se podrian
proporcionar datos errdneos sobre el efectivo disponible, y en base a
dichos datos el cliente realizaric movimientos fuera de su situacién
econdmica respecto a su saldo, existirian un nimero considerable de
reclamaciones por comisiones por cheques girados sin fondos
oparentemente, comisiones por cuentas por debajo de los saldos
promedios, las redes y la aplicacion de sistemas disefiados especiaimente
para ofrecer un servicio adecuado a los clientes, han bereficiado de gran
forma la administracidn de la institucién y los rendimientos de la misma
gracias al ahorro de recursos tarto materiales como humanos en la

actividad diaria del grupo.
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Consuita de meovimientos en iinea y tiempo real

TREIGOOCION  97/18721  §.34,36
2 ACCION COMPLETADR - :

REMIREZ S. SICR PILAR
97/ 83/ 01 §7/08/27
[XEN AL

08/ 26 50.80 D 1,641.25
#2000 1368 RETIRO EM CAJERD AUTOMATICO ON-LINE )
k08426 200,00 D §41.25
A29018 A136A RETIRG EH CAJERO AUTOMATICO OM-LINE ) i
x B3/26 400.80 D 441.25
A2604 0135A RETIRD EN CAJERD AUTOMATICO OM-LINE :
' 250,00 D © 194,25
B136A RETIRO EN CAJERD AUTOMATICO GM-LINE
8214 100.88 D
RETIRD EN EFECTIVO
1,880,080 C 1,891.25-
DEFOSITO EM EFECTIVD
0410 75.08° D 1,818.25
RETIRO EN EFECTIVD
656.06 ©
Gi38A - fATICO OM-LIN
8 8 H 11-CHTD . Ik

366.25
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El Sistema Integrado de Depdsites, nermite ofrecer al cliente
informacidn relacionada con el manejo histérico de una cuenta,
desplegandoe en la pantalla de consuita de movimientos, los siguientes
datos:

» Nimero de cuenta

» Nombre corto del cliente

 Concepto de la operacidn

» Fecha de registro en sistema de cada
movimiento

» Fecha en que se realiza la consulta

¢ Pericdo que comprende la consulta

» El monto y descripcién de cada movimiento

+ El operador que realizé el movimiento

¢ El nimero de sucursal en la que se hizo un
movimiento

+ E! saldo de mayor de una cuenta

Debido a que esta informacidn se encuentra a disposicién de los
ejecutivos en linea y fiempo real, es posible mantener al corriente a los
clientes sobre el histérico de trarsacciones que presenta su cuenta, y con
ello se pueden aclarar posibles dudas o movimientos inusuales en una
cuenta, gracias a esta informacién un ejecutivo tiene un panorama amplio

y veraz mediante el cual basar la toma de decisiones que tengan relacion
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directa con lo auterizacidn de chegues ya sea para depdsito o para retiro

T

de una cuenta.

Ademds de permitir una toma de decisiones oportuna, los datos que
se despliegan en esta pantalla muestran otro perfil del ciiente, mediante
el cual es posible conocer si se trata de un cliente que maneja depésitos
significatives, o que por el contrario tiene un manejo irregular y hasta
dudoso por lo que se deba tener cierta precauciéh respecto a sus

movimientos.

Es imporfante recordar que el servicio se integra a Través de este
sistema tanto con la calidad de los productos que se ofrecen, come con las
necesidades de los clientes, por lo que el Marketing Relacional se hace
presente en todos los sistemas aplicados mediante la Red del grupo

financiero Vitel.
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Consulta de detaile de movimientos en linea v tiempo reqt

97/10/21  8.34.46
0N COMPLETADA

-RAMIREZ S. *JESSICA PILAR

QeE27 |
0027

T C
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e observar dotos como los

siguientes:

Tipo de transaccidn

Fecha real del movimiento

¢ Hora en que se realizé un movimiento

Sucursal en la que estd aperturada una cuenta

Concepto del movimiento

Esta informacién es un respalde importante para explicar los
detalles de los movimientos que en un estade de cuenta puedan aparecer y
que por algun dato que solo se puede observar a través de esta pantalia de
detalles un cliente podria tener alguna duda o solicitar cualquier

aclaracidn.

De manera conjunta con el resto de las aplicaciones de la Red Ids y
todas sus pantalias de informacion permiten ofrecer un servicio de
calidad, con datos precisos y oportunos ya que Vitel trabaja en iinea y

tiempo real.
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Pantalla de alta v consulta de restricciones en finea y tiempo reai

97/108/21  §.37.17
EMCONTRE UN ITEM POR

LEMUS *LUIS

FECHA DEL CHEQUE, ...

BENEFI..
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La pantella de restricciones es precisamente la que permite gue un

ejecutivo pueda restringir una cuenta por razones como las siguientes:

¢ A solicitud del gerente, por causas que a su juicio merezcan una
restriccion, ya sea de cardcter informativo o que produzca un bloqueo
tanto en cargos como en abonos.

» Por ser una cuenta en investigacién debido a que presenta movimientos
fraudulentos.

* Por depdsito de documentos salvo buen cobro

Del mismo modo, se puede restringir un cheque o nimero de
cheques, ya sea por extravio o robo, siempre y cuando la cuenta tenga
saldo suficiente para cubrir los montos por los cuales se hayan girado
antes del incidente, de manera que no se preste para malos manejos de la

cuenta.

Nuevemente estos datos, ya sea para su consulta o para su alta,
permiten ademds de ofrecer un servicio eficaz y de acuerde a las
necesidades de los clientes, permite a Vitel tener un control sobre
movimientos que pudieran sigrificar cierto riesgo para el pro'pio grupo o

para los clientes.
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Partalla de cancelacion de cuenis

97/10/21  8.36,23
ACTION SUCCESSFUL .

RAMIREZ S. *JESSICA PILAR

GEHER
1193
CANCELACIOH DE CTAS CON PAGO DE INTS
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Por dltimo, Tds, presenta una pantalia mediante la cual el ejecutivo
puede cancelar una cuenta actualizando en el momento de la consulta los
intereses generados de acuerdo al nimero de dias transcurridos en el mes
al dia en que se solicita la cancelacién sin importar en que fecha Vitel

realiza el corte para el depdsito de los intereses generados en un periodo.

Aun en el momento de cancelar una cuenta, Vitel tiene como politica
el ofrecer un servicio que deje en los clientes abierta la posibilidad de

volver a solicitar los servicios del grupe.

A pesar de que tanto Cis como Ids, son dos aplicaciones poco
agredables para la vista por su disefio y estructura bdsica, los datos a los
cuales se puede tener acceso a través de su utilizacién, son de suma

importancia para el desarrolie diario de las actividades de Vitel.

Como ya se menciond, la informacién que proporcionan Cis e Ids,
permiten realizar un andlisis rdpido, veraz y oportuno de cada uno de los
clientes que acuden a una sucursal a solicitar cualquier producto o
servicio, con este andlisis es posible determinar la actitud que el ejecutivo
debe tener respecto a cada cliente o prospecto, para lograr su entera
satisfaccidn, o canalizarlo con su ejecutivo especializado para que logre

dicha satisfaccién,
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Este satisfaccidn se logra en gran parte por &l uso de estas
aplicaciones mediante la Red informdtica que se encuentra instalada en
Vitel, y gracias a la cual es posibie ura operacidn en linea y tiempo real y
mediante la cual se presenta toda la informacidn necesaria para atender
de manera correcta a los ciientes, la presentacion de dicha informacién se
realiza en base a los principios de una Mercadotecnia Integrada, tanto en
relacién a los departamentos que se encuentren implicados en un servicio,

como en la calidad, el servicio y las necesidades propias de cada cliente.

Pro-Vitel

A pesar de que los dos sistemas descrifos en las pdginas anteriores
son una de las herramientas mds importantes para el grupo Vitel, existen
otras aplicaciones especificas que llevan a cabo claramente la

Mercadotecnia Integrada a través de la red.

Con la finalidad de mejorar la atencién que se brinda al cliente y
faciiitar las labores promocionales y administrativas de los ejecutivos, el
grupo Vitel ha desarroilado un nuevo sistema para cplicarlo en las

sucursales denominado Pro-Vitel,

Pro-Vitel es un sistema mediante el cual se pueden realizar las

actividades promocionales de los productos que ofrece la institucién a
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ciientes e importantes prospectos, facilita las altas de clientes y cuentas,
asi como la consulta de los mismos, su mantenimiento, el Henado de
formatos requeridos pare la apertura de cuentas, etc., es un sistema que
ofrece ung interfaz grdfica que tiene comunicacién con el sistema de
informacidn de clientes (C1S) y el sistema integrado de depdsitos {(IDS)

brindande facilidad en todos los procesos.

Este importante sistema tiene como principoles objetivos los

siguientes:

5 Minimizar los tiempos de apertura de cuentas nuevas.

2 Eliminar el excesivo uso de papeleria.

= Proporcionar en forma rdpida y eficiente informacién de los
productos y servicios que Vitel ofrece a los clientes.

& Proyectar hacia el cliente una imagen de vanguardia en tecnolegia y
servicio.

EEvitar el excesivo aprendizaje de cddigos por parte de los

ejecutivos.

Las caracteristicas mds importantes de este sistema son:
£ Opera sobre el sistema operativo 05/2.
& Utiliza la informacién que proporciona la red de informacidh en linea y

fiempo real.
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E Imprime contrgtos, cartas de productos, simulaciones, infermacidn
resumida en pantalle de las principales caracteristicas de los
productos que ofrece el grupo financiero.

2 Con la integracién de Pro-Vitel en host o procesador central, se
instalard ura nueva aplicacién llamada PAS, que permitird que en la
comunicacién entre la terminal y el host solamente se envien los
campos capturados y no la pantalla completa, ahorrando espacio en el
tamafio de los archivos dentro de la base de datos.

E Maneja solamente una impresora por sucursal con su respectivo
servidor.

& Es posible trabajar en altas o promocién de productos hasta con
cuatro clientes a la vez.

2 En un mismo sistema se cuenta con informacién de todos los productos

que ofrece la institucion.

Las ventajas de la integracion y uso de Pro-Vitel son:

& Es mds amigable que otros sistemas ya que su operacién se basa en un
ambiente grafico.

E Acceso oportuno a informacion.

2 Ofrece opciones de impresién,

2 Estd orientado a incrementar y mejorar los procesos de venta de
productos y servicios.

E Reduce costos de:
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Impresidn
Energia eléctrica
Compra de papeleria
£ Reduce tiempos de:
Respuesta y atencién al pliblico
Z Mejorar la atencién e imagen.
& Tiende a mejorar la productividad de los ejecutivos.
= En caso de que la comunicacion de la sucursal con el procesador central

no exista, Pro-Vitel puede operar localmente.

Todas las ventajas y caracteristicas que ofrece este sistema, son
una clara aplicacion de la Mercadotecnia Integrada a través de la Red,
dicha integracién estd basada en la combinacidn de las cuatro variables de
la Mercadotecnio, yo que a través de la Red, cualquier proceso que se
realice en el grupo financiero, independientemente del departamento o
sucursal donde se lleve a cabo, estard actualizado en tiempo real, ademds
de dar a cualquier frdmite una imagen fotaimente agradable para el
cliente, que apoya a la informacion veraz y oportuna que solo se podria

tener a través de la red.

Por lo anterior, también se hace presente el Marketing Relacional,
el cual estd basado en la integracidn del servicio, la calidad, el cliente y
sus innumerables necesidades, asi como el importante desarrollo que la

Mercadotecnia Integrada proporciona al grupo Vitel, gracias al flujo de
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informacién que la Red y un sistema de inferfaz amigable pueden lograr
entre ios diferentes departamentos y sucursales de la institucién, dando
como resultado un importante aumento en la productividad de los

ejecutivos, y un mejor servicio para los clientes.
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proceso de apertura de cuentas, ya sea de instrumentos a la vista o a
plazos, la apertura de seguros, servicios de banca electrénica, mercado de
dinero, por mencionar algunos de los productos y servicios que un

ejecutivo puede ofrecer a un cliente.

Esta pantalla muestra un mend de funciones que mediante la
presentacién de botones colocados al centro de la misma puede desplegar
una simulacién de rendimientos, imprimir un triptico con informacién de
algdn producfo, o mostrar una pantalla con informacién rdpida de un
servicio, de manera que con estos datos se pueda apoyar una labor de

venta y ofrecer un servicio integral a los clientes.

Esta pantalla también da acceso a consuitas sobre saldos,
histdricos, portafolios de inversiones, despliegue de firmas, stafus de una
cuenta, del mismo modo el ejecutivo puede dar mantenimiento a los datos

de un cliente.

Desde el momento de tener contacto con esta pantalla, es notable
el cambio de interfaz grdfica que Pro-Vitel utiliza, ya que este es mucho
mds agradable tanto para el ejecutivo, como para el cliente mismo, no solo
las pantallas provocan efectos positivos, sine la informacién misma que
puede imprimirse dentro de esta aplicacidn, por ejemplo, si una cuenta es

dada de alta en Cis, el contrato debe ser requisitado de manera marnuai,
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mienfras que en Pro-Vitel, los coniratos se imprimen medionte lo
computadora, lo que presenta una imagen agradable, positiva y profesional

del grupo hacia el cliente.
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Simulacién gréfica de rendimientos.

Mﬂntu Apertura ‘H]I}l]l] 00 Tasa Apertura‘ 995 S ‘
Fecha de Inicio ; 21-10-97 Fecha finat: 18 11 97 Dsas 28

EManto Periodice : 100.00 CIZB DIAS
Valor Futum mm 67.
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Las ponfeiias de simulacidn de rendimientos y su representacidn
grdfica, son dos herramientas que gracias a la informacién fransmitida
mediante la Red, es posible utilizar para ofrecer un servicio integral a los
clientes, ya que el material de apoyo visual tienen importantes resultados,
para que los niveles de captacién y colocacidn del grupo sean cada vez

mayores.

Estas pantalias, muestran una personalizacién de la simulacion, lo
que mercadoldgicamente hace que los clientes sientan que son tomados en
cuenta de manera individual y puede percibir que sus necesidades son
analizedas y las respuestes que le son proporcionadas son totalmente
acordes a sus requerimientos, nuevamente, en la aplicacién de Pro-Vitel,
se hace presente la la Mercadotecnia Integrada a través de la Red,
puesto que el servicio y la calidad de éste siempre deben ir en relacién a
las necesidades de los clientes, ademds de que a través de este sistema es
posible integrar cada una de las variables de Mercadotecnia, ya que los
productos, encuentran su mejor distribucion mediante el servicio en linea
en las sucursales, las tasas, o precios en este caso, son enviadas en
tiempo real de manera que van de acuerdo al producto y el canal que se

utiliza y el sistema en si, es un medio de publicidad.
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Estas pantallas son totalmente descriptivas, y muy claras, ya que
precisamente estdn disefiadas para que un cliente, sin importar que tan
sofisticadas sean sus caracteristicas intelectuales, sea capaz de

interpretarlas sin el mayor problema.
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Tasas de interés diarias

instrumentos a
ntercuenta Personas Fisicas 5100.00 . . B3
’ $2,000.00 $9,9399.08 6,
$10,000.00 $49,999.00. 9.
$50,009.00 : $99.999.00 10.
$1049, 080.00 $249,9599.00 1

1.
$250,600.90 $499,999.00 13.
$500,060.00 $999,999,999.953 14.

170



Andlisis de los rendimientos gue se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
a través de un Sistema de Redes Informdticas en México

El sistema Pro-Vitel, permite que los ejecutives al estar conectados
a la red mediante esta aplicacién, cuenten con la informacién que respecta

a las tasas de interés diarias de cada uno de los productos de Vitel.

Estos datos son, en cada consulta el resultado de la \ltima
actuchzacién que el drea de sistemas de manera conjunta con el drea
responsable de estar al tanto de toda modificacién en las tasas de interés
llevan @ la red, de manera que cuande un ejecutivo accesa a este tipo de
pantallas, se le muestra un mensaje donde se le advierte que los datos que
estd observando tienen un cardcter informativo y que se encuentran
sujetos a cambios sin previo aviso, esto permite al ejecutive realizar su
labor de venta con la objetividad de los datos que se le estdn
proporcionando para informar a un cliente o prospecto, ya que se debe
hacer la misma aclaracidn a los clientes sobre la posible variacién de
tasas, haciendo énfasis en que podrian ir a la alza y entonces convencer a

los prospectos a relacionarse con el producte ofrecido.

Una vez mds, es clara la integracién mercadoldgica que respecto @
la necesidad de informacién actualizada se da entre los diferentes
departamentos de que deriva dicha informaciéh, y el hecho de que estos
datos lleguen al lugar indicado en el momento oportuno, se debe a la

utilizacién de la red del grupo.
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z

Informacion rd

da de cada fipo de producto

‘% Cuenta de Cheques

¥ Tipo de Meneda

% Monto de Apertura
$1,660.00

# Saldo Promedio Mensual
$1,068.00

¥ Medips de Acceso
- Chequera
- linea
- Cajero Automatico

% Ho Comisiones por:

- Cheques expedidas
- Apertura de cuenta
- Aniversaric
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Vitel siempre tiene presertes las necesidades de cada uno de sus
clientes y del mismo modo de sus posibles prospectos, por esto, tiene en
su sistema Pro-Vitel, una opcidn mediante la cual da la posibilided al
ejecutivo que establece el contacto con el cliente o prospecto de manera
directa, de dar respuesta rdpida y concreta de las preguntas mds
elementales sobre cada uno de los productos del grupo, por lo que se

despliega informacién como la siguiente:

+ El nombre del producto

s Tipo de moneda en la que se maneja el producto

» Monto minimo de apertura

+ Saldo promedio que debe mantenerse en la cuenta a fin
de que no cause comisidn por su manejo

* Medios de acceso que un cliente tiene disponibles

« Beneficios por ser cliente Vitel

De manera adicional, esta misma pantella permite pasar a lo
simulacién de rendimientos, o lo cual se puede accesar de manera

independiente a la informacidn rdpida, o a través de esta misma.

El drea de Mercadotecnia comercial debe tener siempre al dia la
informacidn que esta pantalla despliega para que el ejecutivo reglice su
trabajo, ya que de la integracidn adecucda de dicha drea con las
sucursales depende el éxito de las operaciones diarias de Vitel, y esto no

seria posible si no existiera una comunicacién en linea y tiempo real.
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Cuaderno de consulta de cuenta

.i{ ORO R{) H TCOL . RUUS 67600
39115 ?-‘Jﬂ 112 59
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El cuaderne de consulta de cuenta en Pro-Vitel, despliega la misma
informacidn que la pantalla de consulta por nimero de cuenta dentro del
Sistema de Clientes (CLS), solo que en Pro-Vitel se muestra de manera
agradable tanto para el ejecutive como para el cliente que nos requiere

certa informacion.

Este cuaderno o pantalla, proporciona la siguiente informacidn:

Datos generales del fitular:
Estos datos son el nombre del cliente, direccidn, teléfono, fecha de

nacimiento, sexc, nacionalidad, y comentarios sobre el cliente.

Datos generales de la cuenta:
En esta parte se muestran datos como el tipo de cuenta, el status

que presenta la misma y domicilic para envio de correspondencia.

Cotitulares:

En este segmento del cuaderne de consulta, se puede fener acceso
a los hombres y datos generales de las personas que tienen una relacién de
cotitulares con la cuenta y el fipe de firma que presentan respecto a la

firma del titular.
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Personas Autorizadas:

Esta subdivisidn, se utiliza solo en el caso de que se trate de una
cuenta de persona moral, y que por lo tanto no existe un titular en si, sino
una o varias personas autorizadas, y es en este segmento donde se pueden

consultar los datos generales de dichas personas.

Beneficiarios:

Aqui, se despliegan los datos generales de aquellas personas que el
titular de una cuenta haya designado con el fin de que si el falleciera,
dichos beneficiarios recibieran los importes que se mantuvieran a esa

fecha en cada una de sus cuentas.

Salde:
El ejecutivo que accese a esta parte de la pantalla de consulta

puede observar el saldo disponible que presente una cuenta.

Movientos de la cuenta:

En esta parte, se puede accesar al histérico de transacciones o
estado de cuenta de un cliente, su forma de impresién es con el mismo
esquema que los que presenta la correspondencia que Vitel envia a través
del correo a sus cliente, pero la consulta via sistema solo despliega la
informacién de 3 meses antferiores a la fecha en que se realiza dicha

consulta.
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Resumen de g cuenta:

Aqui, como se muestra en el esquema de la siguiente pdgina, se
despliegan datos come el tipo de moneda en que se maneja la cuenta, el
subproducte del que se trate, la sucursal en la cual fue aperturada la
cuenta, el status de la misma, fecha del corte, fecha de apertura, el saldo
al momento de la consulta, los conceptos por los cuales causa comisiones

dicha cuenta y si existe algun tipo de restriccidn.
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Cuaderno de consulta de cuenta

178



Andlisis de los rendimientos que se obtienen al aplicor la Mercadorecnia Integrada
a _través de un Sistema de Redes Informdticas en México

El grupo Vitel, ademds de utilizar el sistema Pro-Vitel, usa como
impertante apoye a su flujo de comunicacidn, su nueva Intranet, a través
de la cual fodo el personal de la institucidn estd al tanto de cualquier
cambio que se realice en los procedimientos de trabajo, las
caracteristicas de todos los productos, tanto de los ya existentes como
de cada unc de los lanzamientos, las circulares y manuales que se emiten
con el fin de mantener actualizados a todes los ejecutivos del grupo,
enfre algunos de los mds importantes temas que posee, sin embargo, la
estructura bdsica que presenta la informacién dentro de este ambiente

que une tanto el texto como las imagenes, es la siguiente:

2 Pdgina principal

S E - Mail

£ Conexién Vitel

= Andlisis econdmico y bursdtil
2 Vitel Skytei

E Vida y Carrera

E Informacion Vitel

£ Comunicacion

& Sistemas

= Banca
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= Recurses Humancs
= Vitelnet

= Grupo

"Es importante mencionar antes de explicar el contenido y funcién
de cada una de las pdginas electrénicas mencionadas en la estructura de la
informacidn dentro de esta Intranet, que se trata de la aplicacién de un
medio interactivo que invita al usuario a conocer cudl es el camino a seguir

y cudles son las opciones que mds le inferesan y convienen.

Los sistemas interactivos se han convertide en una de las mds
innovadoras y funcionales opciores para el desarrollo de sistemas, ya que
la utilizacidn de los diversos medios come audio, video, imdgenes y
animaciones, logra el reforzamiento de los mensajes e ideas que desean
comunicar, ademds de ser sistemas con una gran facilidad de uso, puesto
que cualquier persona, independientemente de su mvel de corocimientos

en sistemas de cémputo, puede utilizarlo.

Mercadoldgicamente, un sistema interactivo logra que los clientes
cautives y potenciales se acerque a la empresa y la conozean, en el caso de
Interret,y con la aplicacién de Intranet, permite que el ejecutivo ofrezca
un mejor servicio proporciondndole la informacidon actualizada y oportuna

con la que se pueda llevar a cabo dicho servicio con calidad, y se logra que
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(=]

los empleades del grupo tengan una identificacidn corporativa, y la logren

T
a su vez con los clientes, lo que se traduce en un posicionamiento en el

mercado,"*

Por la importancia que reviste la inferaccidn a través de un medio
de uso cotidiano en el ambiente laboral, se describe a continuacidn las
principales pdginas por las cuales se puede navegar dentro de el Intranet
de Vitel, y su imporfante relacidn con la Mercadotecria Integrada a

través de un sistema de redes informdticas.

La Pdgina principal del Intranet de Vitel, es la puerta de acceso a
todas las pdginas electrdnicas que componen esta aplicacién, ya que
presenta a través del hipertexto, las opciones de consulta que un usuario
o ejecutivo tiene, y las cuales podrd utilizar de acuerdo a sus necesidades
de informacidn, ya que puede ir navegando desde la consulte de las
principales noticias econdmicas y politicas de México, hasta ilegar a la
pdgina de recursos humaros y llenar una sclicitud de trabajo ¢ enviar un
mensaje a través de Skytel, por mencionar solo algunas de las pdginas que

se encuentran en el Intranet del grupe financiero.

Cabe sefialar que dentro de esta pdgina en el la barra de mernts de
la aplicacién se cuenta con un directorio de todas las sucursales a nivel

nacional con las que cuenta el grupo, desplegando a través de imdgenes y

* Material proporcionado por Grupo Ditea.
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texto informacién que va desde el nimero y nombre de la sucursal, su
direccidn completa, su ubicacién a través de un mapa de localizacidn, sus
teléfonos y su correspondiente clave lada, ademds de que facilita el
trabajo del ejecutivo para obtener esta informacién a través de los
criterios de bisqueda, ya que permite realizarla ya sea por nimero, por
nombre o por estado, este tipo de informacidn permite al ejecutivo
mantener una comunicacion mds dgil con el resto de las sucursales en caso
de que se solicitara el envio de alguna firma reciente que no aparece en
sistema, la autorizacion de algin moviento que solo el ejecutivo de la
cuenta puede realizar, por mencionar solo algunos de los movimientos mds
urgentes a los que se recurre en sucursal, o como simple atencién a algiin
cliente que solicita la direccién de una sucursal en otro Estado de la

Repiiblica Mexicana por que va a salir de vacaciones.
Para tener una idea mds clara de lo que es esta pdgina principal y la

forma en que se presentan tanto las imdgenes como el texto, se muestran

a continuacion las dos partes en que se divide la pdgina de acceso:
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Las opciones que se encuentran en la parte izquierda de ia pantaila
principal, como son, E-Mail, Conexion Vitel, Andlisis econémico y bursdtil,
Skytel, Vida y Carrera e Informacion Vitel, son los componentes de un
menii de rdpido acceso, ya que se pueden consuitar todos ellos navegando
paso a paso dentro de alguna de las opciones que se presentan en la parte
central de la pdgina principal, como por ejemplo, se puede accesar a Viday
Carrera a través de la pdgina de Recursos Humanos, o a Informacign Vitel
mediante e! icono de Comunicacién, pero por tratarse de informacién que
los ejecutivos puede necesitar de manera rdpida, se ha estructurade la
pdgina principal de tal manera que no se requiera de navegar por un
tiempo considerable antes de lograr obtener la informacién que se
necesite ¢ sin tener que retener en la memoria la direccion electrénica

donde se ubica la pdgina que se desea consultar.

Bdsicamente los contenidos informativos de dicho mend de acceso

rdpido son los siguientes:

E - Mail:

En esta pantalla el ejecutivo tiene acceso a los manuales de uso de
este nuevo sistema de correo electrénico, ya que el grupe Vitel contaba
hasta este afio con un correo también electrénico, pero que se maneja en
un ambiente menos agradable a la vista y con un ndmero reducido de

opciones para realizar fareas de comunicacidn,
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El correc que se trabaja en el ambiente del Intranet permite no
soio el envio de comunicados en forma de carta, archivar dicha
informacidn, dar respuesta a un comunicado con acuse de recibo, sino que
de manera importante para cualquier empresa que lo utilice, permite la

transmisién de archivos completos con informacién importante.

Es decir, si un coordinador solicitaba un reporte a todos sus
gerentes con el correo electrdnico con el que se venia trabajande dicho
reporte se tenia que imprimir, enviar por fax y posteriormente enviar por
valija el disco donde se habia grabado dicha informacién, ahora, gracias a
los protocolos de comuricacién y el uso del E - Mail, Vitel puede enviar el
archive con la iInformacién del reporte de cada sucursal de manera directa
al servidor al cual se encuentre conectada fa mdquina de su coordinador,
esto permite el ahorro de un gran nimero de recursos, y eso siempre es

benéfico para cualquier organizacion.

Ademds a través de este correo, los departamentos tienen una
comunicacién directa entre ellos mismos, y generaimente envian
informacién que facilite la labor diaria de cada ejecutivo en sucursal,
permitiendo asi que éstos puedan ofrecer un servicio de calidad

totalmente acorde con las recesidades de los clientes.

Cabe sefialar que desde cualquier pdgina se tiene acceso al correo

electrénico, a fin de que se esté al fanto de cualquier comunicado
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importante que se haya emitido durante el dia y de hecho, Vitel dentro de
sus politicas de trabajo, establece que es cbligacién de cada ejecutivo del
grupo consultar su correo electrénico de manera constante durante su
jornada de labores, ya que la calidad en el servicio depende de la
informacién con la que cuente para otorgarlo de manera eficiente y

correcta.

Por lo anterior, el acceso directo a la pdgina de E - Mail, resulta tan
importante, ya que como es bien sabido, tode cambio trae consigo una
serie de molestias a la mayor parte del personal de cualquier empresa que
lo lieve a cabo, puesto que la naturaleza humana es reacia al cambio sin
importar si este le facilitard sus labores, por lo que cuando el personal de
Vitel no fenga mds acceso al antiguo correo electrdnico tendré que
recurrir 6 sus manuales electrdnicos para lograr comunicarse con el resto
del grupo, de lo contraric se quedard aislado y no podrd cumplir con sus

actividades diarias.
Conexion Vitel:

En esta pégina el ejecutivo puede consuitar datos importantes que
tienen relacion directa con un servicio que el banco ofrece a través de

Internet, el cual recibe precisamente el nombre de Conexidn Vitel, por

medio de esta pdgina en Internet un cliente puede realizar operaciones
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electrénicas sin terer gue ir a una sucursal

diferir en opinién con algin empleado de la oficina barcaria.

En el Intranet, esta pdgina permite que el ejecutivo explique a un
cliente que fan segura es la comunicacion que se tiene dentro de una
Conexidn Vitel, presenta datos como el tipo de protocolo de seguridad que
se utiliza para cada enlace y transmisidn de datos (SSL: Secure Socket
Layer), menciona los requerimientos bdsicos que debe tener el equipo que
el cliente va a utilizar para realizar sus operaciones como es el hecho de
contar con un navegador que puede ser Netscape Navigator versién 2.0 ¢

superior o Microsoft Explorer en su versién 2.0 6 superior.

De jgual forma, explica gréficamente cuales son los mensajes o
iconos que utilizan ambes navegadores para indicar al cliente que estd
accesande a una zona segura dentro de una pdgina para envio de

informacidn.

Si el navegador es Netscape, el cliente notard que la llave rota
ubicada en la parte inferior izquierda de la ventana donde se encontraba
se cambia por una llave completa, y si el cliente utiliza Explorer, aparece

un candado con la leyenda: "connection to Vitel secure”.
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Andlisis econémice y bursdtil:

Esta pdgina es la que permite terer un acceso directo a informacidn
econdmica actualizada indispersable para el desarrollo de las actividades
diarias de una empresa totalmente financiera, en esta pdgina, se

encuentra informacién diaria sobre los siguientes temas:

5 Balanza comercial

é Balanza de pagos

é Emplecs y salarios

é Estado de cuenta semanal de Banxico
é Finanzas publicas

é Inflacién al consumidor y al productor
é Inflacién quincenal

é Ofertay demanda global

é Producto Interno Bruto

é Resumen anual

é Tasas de interés

é Tipo de cambio

o
8 Volumen de produccién industrial

Cada uno de estos indicadores y proyecciones nacionales son
utilizados por diversos departamentos de acuerdo a los clientes y dreas
externas con las que se relacionen o de acuerdo a las empresas del grupo

que tengan que ver de alguna forma con determinada informacidn bursdtil,
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Vite! Skytel

En la pdgina Vitel Skytel, un ejecutivo tiene la posibilided de enviar
un mensaje a cualquier persona que cuente con un equipo Skytel,
independientemente de que se trate de miembros propios de la empresa o
externos a ella, es ¢laro que Vitel lo utiliza meramente para la rdpida
localizacién de coordinadores, gerentes o jefes de departamento, ya que
por lo delicado de su trabajo puede requerirse con facilidad de su
presencia en alguna sucursal o drea para la solucién de problemas y

situaciones especiales.

Con esta opcidn en Intranet, la comunicacién via Skytel es mucho
mds rdpida y econdmica que si se utiliza el teléfono, fo que nuevamente
reduce costos de operacién en una empresa que tiene ya un par de afos
que no registra utilidades en su contabilidad, precisamente por que si ha

mantenido altes costos en conceptos como papeleria y teléfono.
Vida y Carrera

Esta es una importante pdgina dentro de toda la aplicacién de
Intranet Vitel, ya que dentro de esta opcidn, se encuentran los registros

personales de cada uno de los empleados del grupo, exponiendo una pdgina

para cada uno de ellos con informacién como la siguiente:
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« Nombre completo

» Fecha de nacimiento

» Domicilio

» Eded

» Tipo de sangre

« Fechade ingreso a Vitel
« Historial salarial

« Créditos concedidos

*» Recibo de némina

« Vigencia médica

Toda esta informacién es presentada de manera clasificada en

grupos de datos con titulos como los siguientes:

Personal

Laboral

Profesional

Recibo de ndmina

Vigencia médica
Se tiene acceso a estas secciones a través del hiperfexto que

comunica a la pagina propia de Vida y Carrera con cada una de sus partes,

es importante mencionar que en esta pdgina solo se puede consultar el
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registro de si mismo, ya que contiene informacidén confidencial como el
salario y su historial laboral y crediticio, por lo que el acceso se encuentra

restringido por claves personales que son responsabilidad de cada

empleado.

Ademds de la informacién descrita, la pdgina de Vida y Carrera
presenta importantes planes de ascenso y desarroile de empleados, ya que
se estd instituyendo un proyecto denominade Universidad Vitel, donde se
capacitard a coda empieado que merezca por antigiiedad, experiencia o

desarrollo profesional, un ascenso.

Como ya se habia mencionado, el accese a esta pdgina de Vida y
Carrera se puede obtener a través del mend rdpido o mediante el acceso a

la pdgina de Recursos Humanos.

Gracias a la aplicacién del Intranet, se reducirdn gastos en
impresién y papel para recibos de némina y vigencias médicas, ya que es
un nimero considerable de empleados en toda la repiblica que quincena
tras quincena deben recibir estos documentos y es un gasto sumamente
elevado, por lo que previo permiso de las secretarias correspondientes, el
recibe electrdnico lleva consigo una leyenda que lo acredita como

comprobante oficial para fines legales.
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Informacion Vitel

Informacion Vitel muestra a los ejecutivos los dltimos comunicados
enviados a cada departamento y sucursal con el objetivo de que se
ofrezca a todo cliente un servicio actualizado y eficiente, para lo cual es
necesario contar con informacion oportuna y veraz de cualquier asunto

que pueda afectar la operacién de sucursales y departamentos.

En esta pdgina se puede revisar informacion como las Ultimas
modificaciones que han sufrido las circulares semanales con respecto a los
procedimientos para cada una de las actividades del grupo Vitel, datos
importantes sobre posibles clientes fraudulentos, caracteristicas de
posibles asaltantes, medidas de precaucién que se deben tomar por
situaciones imprevistas, como en el caso de las sucursales cercanas al
volcan Popocatepetl, o de las sucursales cercanas a las costas de Oaxaca y
Guerrero, ambas zonas que estdn en constante contacto con fenémenos

naturales.

A esta pdgina también se puede accesar de dos formas, primero a

través del menu rdpido o mediante la pdgina de comunicacién interna.
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Cemunicacidn

Esta es otra opcién de consulta que se puede accesar desde la
pdgina principa de Intranet Vitel, la informacién que un ejecutivo puede
encontrar en esta pdgina va desde los pizarrones con avisos de Glitimo
momento, las noticias mds frescas sobre el desarrolio del grupo
financiero, el aviso oportuno, el cual presenta la opcién de anunciar
productos o bienes que los ejecutivos estén inferesados en vender,
intercambiar o regalar, informacidn relacionada con actividades
deportivas que llevan a cabo equipos de empleados del grupo financiero,

fechas de eventos especiales en el grupo y dias no laborables.

Esta pdgina es de gran utilidad puesto que cualquier ejecutivo que
requiera Informacién fresca que permita claridad y exactitud en los
procedimientos, podrd tenerla en el momento oporturo, gracias a que se

trabajo a través de la red, en linea y tiempo real.
Para tener una idea mds clara de la forma en que una pdgina puede

mostrar informacidn importante de manera agradable al usuario, se

muestra aqui la pdgina de Comunicacicn.
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Lo Nuegve

En la pdgina de Lo Nuevo, el ejecutivo podrd encontrar la
informacién mds reciente acerca de los productos y servicios que el grupo
ofrece, ddndole la oportunidad de proporcionar a los clientes datos
precisos que produzcan una respuesta positiva hacia los mismos, por lo que
cada ejecutive podrd colocarlos sin ningin problema y dar a los clientes la
satisfaccion de conocer todos los detalles de los servicios o productes que

controte.

Ofrecer este tipe de informacion no podria ser posible si el grupo

no hubiera establecido su Intranet a través de su Red.

Entre algunos de los mds destacados servicios de los cuales se da
informacién detallada en esta pdgina, es el de Conexidn Vitel, del cual ya
se hizo mencidn en pdginas anteriores, ya que se puede accesar a través

del mend rdpido o a través de esta pdgina.
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Sistemas

A través de esta pdgina se puede tener acceso a informacién como
consejos prdcticos en el uso y aplicacidn de software, mantenimiento
preventivo de computadoras, permite que los usuarios puedan grabar
antivirus, o algunas utilerfas para la revisién de discos dafiados, por
menciorar solo algunos de los beneficios que trae consigo la consulta de

esta pdgina.

Esta pdgina muestra la siguiente forma:

Links

Options  Dhectery

G TE
Opare 3 Pript § Fird

....... SRR I e h et receerenivverivn o w4 messns ms

SISTEMAS oe

Window Help

Loy d

o . N mesmputadar enito de Atsncdna T ua -
_rhnl Geskanty B ’ S o o 2

198



Andlisis de los rendimientos que se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
a _trovés de un Sistema de Redes Informdticas en México

Banca

La pdgina de Banca, por el momento se encuentra en construccidn,
sin embargo, se tiene planeado que contenga la informacién mds
importante de cada segmento de banca que forman al grupo, con el
objetivo de que la integracidn de cada uno de ellos sea mayor y la filosofia
de frabajo en equipo sea intensificada a través del intercambio de
informacién oportuna, veraz y precisa de los clientes que debido a que el
grupo maneja las ventas cruzadas, en ocasiones pertenecen a dos o mds
segmerntos de manera simulidnea, y el servicio que se les debe ofrecer

debe ser determinado de manera conjunta por cada uno de los ejecutivos

que los atienden.
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Andlisis de los rendimientos gue se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
a fravés de un Sistemd de Redes Informdticas en México

Recursos Humanes

Esta pdgina, ademds de contener la informacién del programa Vida
y Carrera, del cual ya se describieron sus principales caracteristicas,
presenta datos importantes para los ejecutivos, como el directorio
médico, a fravés del cual, un ejecutivo puede localizar la clinica mds

cercana de acuerdo a la especialidad que requiera.

A través de esta pdgina, se puede enviar el curriculum de un
ejecutivo con el fin de que pueda ser analizade por el departamento de
personal, lo analice y se encuentre la posibilidad de un ascenso, ya que
esta pdgina tiene el historial de cada empleado, y cualquier modificacion
que reatice un ejecutivo a sus datos, serdn enviados de inmediato al drea
de Recursos Humarnos, por lo que nuevamente se hacen presente los

beneficios de la aplicacién de la Red.
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Andlisis de los rendimientos gue se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrade
2 trovés de un Sistema de Redes Informidticos en Méxizo
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Andlisis de los rendijmientos que se obtienen af aplicar la Mercadotecnia Integrada
a través de un Sistema de Redes Informdticas en Héxico

Vitelnet

Vitelnet, muestra un importante catdlogo de los productos que el
grupo  comercializa en esquemas de crédito, tales como:
electrodomésticos, relojes, linea blanca, servicios de entretenimiento por
television, autopartes, por mencionar solo algunos, precisamente porque la
lista es larga, se le designé una pdgina especifica a través de la cual los
ejecutivos puedan realizar consuitas rdpidas que proporcionen informacién

precisa, para lograr ofrecer un servicio digro de cada cliente.

Es importante mencionar que tanto esta pdgina como todas las que
forman el Intraret Vitel, son actualizedes por el responsable del
departamento a que se hace mencién en las mismas, aungue siempre bajo

la coordinacidn de un webmaster.
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Andlisis de los rendimientos que se obfienen af aplicar la Mercadotecnia Integrada
a fravés de un Sistetna de Redes Informdticas en México
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Andlisis de los rendimientos que se_obtienen al aplicar la Mercadatecnia Integrada
a fravés de un Sistema de Redes Informdticas en México

Erupe

El grupo financiero Vitel no solo se conforma del propio banco,
cuenta también con arrendadora, aseguradora, almacenadora, case de
bolsa, afianzadora, por mencionar algunas de las empresas mds

importantes que integran Vitel.

De manera reiterade, se presenta el infercambio de informacién
que permite un desarrollo adecuado del grupo como tal, sin perder de
vista que aunque se trate de entidades indepencientes en su forma, todas
siguen dentro del esquema general de Vitel, y si se sabe aprovechar esta
situacién, se generan nuevamente o que hemos llamado ventas cruzadas,
ligando a cada cliente al grupo a través de diferentes productos y

servicios.
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Andlisis de los rendimienfos que se obtienen af aplicar ja Mercadetecnio Integrada
a través de un Sistema de Redes Informdticas en México

Internet Vitel

Vitel, a través de Infernet, ha entrado al concepto de banca
electrdnica, estableciendo una sucursal virtual en las computadores de
cada cliente que contrate el servicio, para que no tengan la necesidad de
acudir al banco, pero si puedan efectuar sus transacciones las 24 horas,
las 365 dias del afio, es decir, les ofrece la posibilidad de realizar
operaciones financieras sin necesidad de moverse del lugar donde se
encuentren, por lo que ya no es necesario dirigirse personalmente a una

sucursal.

La oficina bancaria en Internet es solo uno de los varios conceptos
que ofrece hoy en dia la banca virtual, junto con la banca directa o
telefdnica, los cajeros automdticos, lectores de cheques y autentificacién

de cheques y firmas.

Debido al trdnsito vehicular, la inseguridad que impera en las cailes
y ia infensa actividad que tiene hoy en dia el hombre de negocios, la cual
le obliga a permanecer mds tiempo en su trabajo, y la rapidez con que se
ha liegado a la era de la informacion y ia transferencia de datos, se ha
vuelto conveniente la existencia de un banco que realice sus movimientos
financieros de manera sencilla, comoda y segura, y sin necesidad de salir

no solo de su oficing, sino también de su casa.
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Andlisis de los rendimientos que se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
da_través de un Sisfema de Redes Informdticas en México

Por medic de Internet, Vitel ofrece a sus clientes una variada gama

de servicios y operaciones financieras, tales como:

» Consulta de saldos de cuentas.
= Consulta de movimientos de cuenta corriente, cuenta de
ahorros, farjeta de crédito personal y tarjeta de crédito
empresarial.
s Transferencia de fondos entre:
Cuentas del mismo banco.
Cuentas corrientes
Cuentas corrientes y fondos

Cuentas corrientes y ahorros

Es importante mencionar que todas las operaciones se realizan
entre cuentas del mismo titular, ya que por cuestiones de seguridad en la
informacion, aun no se llevan a cabo a transacciones entre diferentes

clientes.

Para garantizar la privacidad y confidenciglidad en sus movimientos,
el banco en Internet le ofrece sistemas de seguridad, la comunicacion
entre su computadora y el sistema central del banco se realiza en forma
encriptada, es decir, que en el caso de que un mensaje sea interceptado,

éste no podrd ser modificado ni descifrado.
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Andlisis de Jos renditnientos que se obtienen al apiicar la Mercadotecnia Integrada
a través de un Sistema de Redes Informdticas en México

La encriptacion consiste en traducir palabras con significade en
ndmeros o simbolos alfanuméricos dentro de un lengugje codificado. El
servicio de banca electrénica que utiliza Vitel, aplica este técnica para
convertir su informacidn de cuentas o servicios y las instrucciones
cursadas sobre ellos, en palabras inentendibles para terceros. Solo el
banco y el cliente pueden reconocer este lenguaje codificado a través de

las computadoras.

Cualquier dato que viaje a través de Internet durante la sesidén con
el banco, se convierte en una cadena de nidmeros o simbolog irreconocibles
antes de ingresar a las redes. Las computadoras al servicio de Vitel y los
navegadores que el cliente utilicen para ingresar a la sucursal virtual,
entienden férmulas matemdticas o algoritmos que se traducen en cddigos

RUMEricos.

La aplicacidn de Internet, no solo permite a Vitel ofrecer un gran
ndmero de servicios, sino que ademds, le permite establecer su concepto
de Mercadotencia Integrada a través de la red, ya que existe una
integracién en varios sentidos, primero entre las cuatro variables de la
propia Mercadotecnia, ya que el poder utilizar un medio como Internet,
precisa que la empresa que lo haga, tenga una perfecta coordinacién entre
log productos y servicios que ofrece, el precio que por ellos ha de cobrar y
la promocidn que les dard, y en este caso, su aplicacién a fravés de un

canal como lo es Internet, ya que su capacidad es mucho mayor a la de los

208



Andlisis de los rendimientos que se obtienen af aplicar la Mereadotecnia Integrada
a través de un Sistema de Redes Informdticas en México

medios convencionales de distribucidn y comunicacidn, es un caral que va

mds alld de ambos conceptos.

Otra importante integracién que se logra a través de Internet, es
la que se presenta a través del Marketing Relacional, ya que el servicio
como tal, el cliente y la calidad son conceptes que a través de la Red mds
grande del mundo se pueden relacionar de manera importante, con el tnico
objetivo de obtener mayores rendimientos y sin descuidar a quien los

provee, en este caso, el cliente satisfecho.

Ademds, se requiere de una Mercadotecnic Integrada por
departamentos, que aunque muy clara en la aplicacién de Intranet, a
través de Internet, es requerida precisamente para que cada liga que
encuentre un usuario o cliente dentro de la pdgina de Vitel, tenga la
correspondiente coordinacién de conceptos, productes y servicios, que
distingan a Vitel como un grupo, creando enfonces la imagen de un

corperativo importante, serio y consistente.
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Andlisis de los rendimientos que se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
a_fravés de un Sistema de Redes Informdticas en México

Cajeros automdticos

Es importante mencionar, que ia aplicacion de la Red informédtica
dentro del grupo, en el establecimiento de cajeros automdticos, ha
permitido obtener importantes resultados econdémicos, ya que no solo se
realizan transacciones a través de la Red de Vitel, sine que la estructura
de redes y servicio ha crecido de manera que diferentes instituciones
bancarias se han unide de manera que cualquier cliente, sin importar el
banco al que pertenezca pueda reclizar sus operaciones financieras a

través de este tipo de dispositivos electrdnicos.

Ademds de facilitar las transacciones bancarias, a través de los
cajeros automdticos se puede realizar una importante labor publicitaria
en Red, ya que antes de que un cliente introduzca su tarjets para realizar
algdn movimiento, las pantailas de los cajeros automdticos presentan
anuncios de les productos y servicios que el banco al cual pertenece puede
ofrecer a sus clientes y los enormes beneficios que proporciona el

pertenecer a dicha institucidn.

Aunque los cajeros automdticos no trabajen en linea y tiempo real,
si se les ha encontrado ventajas importantes como la que se menciona en
el pdrrafo anterior, v no deja de ser un importante avance en los servicios
electrénicos que dic a dia se van perfeccionando y permiten satisfacer

uha mayor demarda de una banca sequra y rdpida.
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Andlisis de los renditnientos que se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
a fravés de un Sistema de Redes Informdticas en Méxica

Andlisis de rendimientos

Vitel, hasta 1992, cuando se fusioné con otras importontes
instituciones financieras, y cambid toda su imagen, comenzd a planear una
importante estructura de comunicacién basada en la aplicacién de redes
informdticas, para lo cual solicité el apoyo de importantes consultores
infermdticos, ya que se trataba de un proyecte de suma importancia, que
habia de marcar un cambio significativo que a pesar del costo que
implicara en ese momento se viera compensado con enormes beneficios

econdmicos.

Sin dejar de lado esta importante meta econdmica, una vez que se
logré el establecimiento de cada una de las redes locales que a su vez se
conectarian a una WAN, se logrd dar uno de los mds importantes pasos en
la historia de Vitel, como lo fue el ser unc de los primeros bancos que
ofrecié un servicio en linea y tiempo real, es decir, ya no era necesaric
que los clientes realizaran todas sus operaciones bancarias
exclusivamente en la sucursal en la que aperturaron sus cuentas, sino que
por el contrario, en cuaiquier sucursal en la que entraran podrian realizar
cualquier tipo de trdmite referente a sus cuentas, esto fue sin duda un
importante acierto estratégico que le atrajo una gran parte del mercado
que hasta entonces terian en sus manos otros grupos financieros de gran

poder.
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Andlisis de les rendimientos que se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
a fravés de un Sistema de Redes Informdticas en México

El hecho de que su nimero de clientes creciera, le proporcions a
Vitel un aumento en sus uhlidades, obviamente, este incremento no solo se
debié a la implantacidn de la Red, sino @ que junte con esta Red
informdtica, se-establecid una importante estrategia mercadoldgica que
llevaba consigo tanto el cambio de imagen, como el ofrecer servicios
integrales a fravés de ventas cruzadas, y la determinacién de una gran
estructura de comunicacién que fue fotalmente distinta a la que hasta esa

fecha se habia estado manejando.

Se puede decir, que la situacién financiera del grupo iba en ascenso,
con imporfantes incrementos en sus utilidades, pero también con
considerables gastos de operacion, puesto que el personal no estaba
todavia preparade para ia inclusién en su vida laboral de todo un sistema
que le facilitara tanto el trabajo y le permitiera ofrecer un servicio mds
rapido y preciso a los clientes, es decir, no supieron durante
aproximadamente cinco afios, aprovechar al mdximo las virtudes de un -

trabajo en Red.

Lo onterior no gquiere decir que no aumentaran afic con afio sus
potencialidades, pero sus estados financieros no mentian, sus utilidades
aumentaban, pero siempre con una imporfante contra porte, los alfos
gastos de operacidn, los rubros que mds incrementos presentaban, eran

los de papeleria, publicidad para sucursales y veléfonos.
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Andlisis de los rendimientaos que se obtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
a fravés de un Sistema de Redes Informdticas en México

En 1995 los gastos de operacion fueron de 750 millones de pesos v
en 1996 de 792 millones de pesos, en 1997 gracias ¢ la utilizacién de las
importantes aplicaciones que la Red permite establecer, como son el
software con disefio especial para el desarrollo de los procedimietos
cotidianos del grupo, la instalacién de Intranet Vitel, y los servicios
electrdnicos que se ofrecen en Internet, los gastos de operacién se
reducirdn en un 70 % ya que los principales rubros que sobrecargan el
concepto de gastos de operacién, se combaten con la estratégica

Mercadotecnia Integrada a través de la Red.

Por lo que respecta a los gastos por papelerie, se dejardn de
imprimir recibos de ndmina, vigencias médicas, controles de gestidn,
circulares, manuales de procedimientos y politicas, avisos para pizarrones,
memorandums y correos, se iran eliminando paulatinamente formatos
engorrosos que puedan ser sustituidos por instrucciones electrénicas

almacenables en dispositivos de memoria.

Et retirar la impresién de todos estos ducumentes, previa
autorizacién de las autoridades correspondientes, como es el caso de los
recibos de honorarios, reduce de manera significativa los gastos de
papeleria, ya que tan solo por los conceptos de ndminas y vigencias
médicas, de acuerde al nimero de empleados a nivel nacional, la suma se

eleva de manera impresionante.
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Andhsis de los rendimientos que se obtenen af aphcar lo Mercadotecnia Integrada a Yravés de un sistema
de_redes Informdticas en México
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Andlisis de los rendimientos que se obtienen af aplicar la Mercadotecnia Integrada
a _través de un Sistema de Redes Informdticas en México

La utilizacidn de Intranet, de manera interna e Internet para tener
conexion con el exterior, permite deshacerse de la impresién y envio de un
sinfin de reportes y controles, que con solo utilizar adecuadamente el
correo electronico, el coordinador que requiera de dichos documentos,
podrd tenerlos en su computadora en menes de 5 minutes una vez que el

responsable haya terminade de elaborarlo.

En lo que se refiere a la publicidad para sucursales, se podrd
reducir, en la medida en que a los cajeros cutomdticos se les mantenga
con anuncios nuevos de cada uno de los productos de acuerdo a la
estrategia mercadoldgica y a la fase del ciclo de vida en que se encuentre,
ya que es uno de los lugares que mds visitan los clientes cuando acuden a
una sucursal, ademds, cada ejecutivo, al tener acceso a su Intranet, serd
el mismo un medio de publicidad y venta con mejores oportunidades de

concretar actitudes positivas en los clientes y prospectos.

Vitel, presenta cifras elevadas en el pago de servicios telefénicos,
por lo que ademds de comenzar a instalar una red felefénica interna,
mediante el correo electrénico y las aplicaciones interactivas de Internet
e Intranet, reducen de manera significativa este concepto en el estado de

resultados del grupo.
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Andlisis de los rendimientos que se cbtienen al aplicar la Mercadotecnia Integrada
a través de un Sistema de Redes Informdticas en México

“

Cabe mencionar, que se verdn disminuidos también, los gastos por
concepto de capacitacidn, ya que esta podrd realizarse de manera remota
a través de videoconferencias, dirigidas en linea y tiempo real a cada

sucursal.

Asl pues, aunque el gasto que se realiza por la instalacién de una
estructura de sistemas como la que Vitel establecid, de momento
aparente ser demasiado elevada, es ur gasto que si reditia en mayores
rendimientos a medida que se sabe explotar cada vez mejor, y que a pesar
de que la velocidad con que la era de la informdtica vuelve obsoletos
equipos y aplicaciones, cada dia existen innumerables opciores que lejos
de convertirse en inalcanzables, son mds accesibles, como las
actualizaciones de software de manera remota, la compra de licencias
corporativas con importantes descuentos por el nimero de equipos, la
creacién de un equipo o departamento de soporte técnico, que a través del
propio Intranet, pueda dar instrucciones sobre la reparacién de algdn

dafio menor, o la actualizacidn de algin sistema.

Es importante sefialar, que el ahorro en tiempo que se realiza al
integrar fodos los engranes de la estructura de trabajo, necesarios para
que un producto o servicio salga al pdblico, se puede lograr gracias a que
la Mercadotecnia Integrada en sus cuatro variables, por departamentos y
con los conceptos del Marketing Relacional, se establecen de manera clara

a través de la aplicacién de la Red de Vitel.
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Andlisis de les rendimientos que se abtienen af aplicar lo Mercadotecnia Integrada
a través de un Sistema de Redes Informdticas en México

De esta manera, al determinar la manera en que los gastos de
operacidn se reducen en un 70% y los tiempos muertos van siendo
eliminodos poco a poco del esquema de trabajo de Vitel, es fdcil
especificar entonces, que sus utilidades se verdn incrementadas en mds de
ese 70% ya que la productividad del grupo aumentard de manera conjunta
con la reduccidn de gastos, puesto que la filosofia de integracidn de

departamentes y variables, propician una eficiencia en el trabajo, el cual

serd concebido en fodo momento como un trabajo de equipo.

Dicho trabajo en equipo, puede ser analizado a fravés de un proceso
de Benchmarking que de manera interna es posible llevar a cabo a través
de Intranet, y de manera externa por Internet, y como es bien sabido,
toda evaluacion de procesos lleva a quien la aplique a un proceso mayor de

mejoras continuas.
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CONCLUSIONES

La aplicacién de la Mercadotecnia Integrada a través de un sistema
de redes informdticas en las empresas mexicanas, produce mayores
rendimientos en la situacidn econémica que estas presentan actualmente,
debido a que el confar con una estructura de informacién veraz y
totaimente oportuna, permite a cualquier organizacién tener un control
mucho mds eficaz de cada uno de sus procesos, proporciona a sus
ejecutivos la posibilidad de realizar una toma de decisiones basada en
datos precisos, puestos en sus manos en el momento correcto, siendo
dichos datos el producto de una integracién departamental, de variables
mercadoldgicas de servicio y calidad con cada una de las necesidades de

los clientes.

La Red informdtica a través de la cual se aplique la Mercadotecnia
Integrada, debido al flujo de informacién que se logra poner en las
terminales que la conforman, coloca @ la empresa que la instala para su
operacién diaria, en una posicion de liderazgo, en diferentes sentidos, ya
que la informacidn hoy y siempre se traduce en poder, el cual dicha Red
permite aprovechar en un porcentaje mucho mds elevado que con las
estructuras de informacion que hasta hace un par de afios se utilizaban

como base de cada organizacién,
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Conclusiones

La Mercadotecnia Integrada, se presenta come un impertante
concepto que engloba un trabajo en equipo, el cual relaciona procesos que
permiten a una organizacién estar en constante evaluacién de sus
productos, servicios y operaciores eh general, a través de contar con
informacién tanto interna como del ambiente externo en el cual se
desarrolla, gracias a la cual puede aplicar un Benchmarking, proceso
significativo que a través de la Red y la Mercadotecnia Integrada ofrece
datos que la empresa que lo lleve a cabo debe tomar en cuenta para su

continuo mejoramiento.

Si con la Red vy la Mercadotecnia Integrada una organizacidn tiene
la opcién de determinar y analizar sus fuerzas y debilidades, se le estd
dande la oportunidad de aplicar una estrategia que la lleve a obtener
mayores rendimientos, y que la cologue como lider en su género, aunque
por si misma, la aplicacidn de la Mercadotecnia Integrada a través de la

Red, ya es una importante estrategia.

Ademds de los beneficios de informativos de andlisis que
proporciona la Mercadotecnia Integrada y la Red, cabe sefialar las
ventajas que se obtienen al ser aplicadas en otros recursos, como lo son
equipos informdticos, impresoras, scftware, material publicitario,
manuales de operacién, papeleria en general y otro recursos que en la

mayoria de las empresas hoy en dia no es aprovechado, el tiempo.
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La reduccién de costos con la aplicacidn de la Mercadotechia
Integrada a través de un sistema de redes informdticas resulta evidente,
puesto que estande en la era de la informacién, la tendencia es a
desaparecer todas las operaciones que debian plasmarse en papel, cuando
de manera electrinica es posible reducir, tanto los gastos por papeleria,

como el tiempo, que hoy y siempre es un factor de suma importancia.

La reduccion de los tiempos muertos permite que la eficiencia en el
trabajo aumente, lo que da como resultado que los clientes perciban un
producto o servicio de calidad, haciéndose presente la aplicacién de un
Marketing Relacional, que producird una mayor penetracidh en el

mercado, a través de la satisfaccidn de las necesidades del cliente.

La disminucidn de los gastos anferiores, permite como consecuencia
obtener un aumento en los rendimientos de las organizaciones que apliquen

la Mercadotecnia Integrada a través de la Red.

Para llegar a esta conclusidn, fue necesario, ademds de analizar los
conceptos bdsicos que engloban la Mercadotecnia Integrada y las Redes
Informdticas, observar detenidamente como algunas empresas mexicanas

como el Grupo Financiero Vitel.
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Conclusiones

Este grupo, logrd a través de esta estrategia que combina un
importante concepto mercadolégico y los avances techolégicos en
comuhicaciones e informdtica, no solo aumentar sus rendimientos de
manera considerable, sino que ademds les permitié colocarse en un puesto
de iiderazgoe en el dmbito de los servicios bancarios, creando para ellos la
imagen del mds versdtil e innovador grupe financiero de la década de los

80's.

De esta manera, es importante mencionar que a pesar de que en un
principio todo cambio produce molestias en la mayeria de las personas que
forman una organizacién, si se establece una estrategia de integracion, y
se les hacen presentes a cada momento las ventajas que dicho cambio les
traerd, en poco tiempo, la empresa estard lista para hacer frente a las

exigentes necesidades de un mundo que se transforma a cada minuto.
Asi pues, la Mercadotecnia Integrada a través de un sistema de

Redes Informdticas produce mayores rendimientos en las empresas

mexicanas y las ubica como lideres en su género.
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