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RESUMEN
El objetivo de este trabajo es analizar la evolucién de la mezcla de marketing

al momento de ser implementado por las empresas online.

Para lograr este objetivo se realiz6 un estudio de casos a empresas que estan
comercializan en Internet, comparando, a través de un analisis, las mezclas de

marketing tradicionales en relacion al empleado por las tiendas online.

En el presente informe se explicara, en detalle, el andlisis realizado a las

empresas Amazon, Barnes & Noble y 1-800 Flowers.



ABSTRACT
The objective of this work is analyze the evolution of the marketing mix to be

implemented by companies online.

To achieve this goal we performed a case study companies that are traded on the
Internet, comparing, through analysis, the traditional marketing mix in relation to

the employee by the online stores.

This could detect that the surveyed companies were innovative but have no

expertise, so they are likely to lose territory by rivals.

In this report we will explain in detail the entire analysis.
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INTRODUCCION
Cada dia el mercado se abre paso a una nueva reforma, en donde
las empresas deben adaptarse a los deseos y necesidades de las
personas. Como hoy es un requisito hacer las cosas en el menor tiempo
posible, las empresas han decidido innovar e incursionar en un area

desconocida hasta hace poco, el Internet.

Al momento de pensar en el analisis del desarrollo del marketing mix,
especificamente las 4P, se nos genera una interrogante con respecto a su
implementacion en lo que son las tiendas de compras y ventas online es
decir, ¢Experimentara alguna transformacioén de forma, proceso u objetivo

el uso de las herramientas tradicionales del marketing?

En el siguiente trabajo realizaremos un estudio de casos a tres
empresas online reconocidas internacionalmente, ya sea por su trayectoria
y/o calidad de productos y entrega de servicios. Para esto haremos un
analisis estratégico (andlisis FODA, 5 fuerzas de Porter, 4 P, modelo de

negocio), ademas de definir las ventajas y desventajas de las empresas.

La presente tesis se estructura en tres capitulos, en donde en el
primer capitulo se da a conocer el marco tedrico correspondiente al tema,
en el capitulo dos se realiza el analisis y estudio de los casos y en el
capitulo tres se realiza un analisis comparativo del marketing mix de las

empresas en cuestion.



CAPITULO |

MARCO TEORICO



1.1 HISTORIA DEL INTERNET

El origen de Internet tiene lugar en la década del 60, posterior a la segunda

guerra mundial, con la denominada Guerra Fria.

El motivo fue que el presidente de Estados Unidos, Dwight Eisenhower,
tomo ciertas precauciones ante el dafio que causaria el posible conflicto nuclear,
una destruccion de todos los centros informaticos militares y con ello la posterior
pérdida de informacion valiosa para el pais. Es por esto, que se dio la orden a un
grupo de cientificos del departamento de defensa de Estados Unidos que iniciaran
la creacion de una red de comunicacién entre computadores, creando ARPANET
(Advanced Research Projects Agency NET) en el afio 1969. De esta manera, y
ante la posible desaparicion de uno o varios de los computadores utilizados, la
informacién seguiria fluyendo entre los ordenadores restantes sin perder

informacioén. Dicha red enlazaba ordenadores militares y cientificos.

En 1975 se comenzo a implementar la red para trabajos académicos en el
MIT (Massachusetts Institute of Technologies) previo contrato con ARPA (Agency

Research Projects Advanced).

En 1983, la National Science Fundation de Estados Unidos recopila lo que
va del proyecto ARPANET para transformarlo en NSFNET (National Science
Foundation's Network). No obstante, ésta evolucion no quedé ahi, ya que surgi6
USENET (Users Network) y BITNET (para el area académica y Compuserve y

American Online en el sector comercial).



Al finalizar este proceso de experimentacién de una red de comunicaciones
en distintos lugares del mundo, surge de manera oficial en la década del 90 el
Internet. Ya en 1995, Internet comenz6 a expandirse de forma mundial debido a
sus bajos costos en la transmision de informacién, a la sociedad cientifica, su

rapidez y agilidad.
Algunas definiciones de Internet:

e Segln RAE: 'Internet es una red informatica mundial, descentralizada,
formada por la conexidén directa entre computadoras u ordenadores
mediante un protocolo especial de comunicacion.

e Segln Asociacién de Marketing Directo de Chile AMD: ZInternet se
define como un sistema publico de redes de computacion que hace
posible la transmision de informacion entre usuarios como asi también
todos los medios de informacién interactivos y redes electrénicas tales
como la World Wide Web y servicios online (conectados a la red mundial

“World Wide Web”)

World Wide Web (www) es una red interactiva de usuarios y prestatarios de
servicios de informacion que estan conectados discrecionalmente entre si
mediante sistemas telematicos. Es un super escenario virtual en el cual estan

presentes miles de usuarios.

! (http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=internet)
2 (http://famdchile.cl/marketing-directo/glosario-marketing-directo/ )



1.1.1 Web 2.0
Es la evolucion de las aplicaciones tradicionales de internet hacia las
aplicaciones Web, orientadas al usuario final. Para que exista una Web 2.0, antes

debid existir una Web 1.0. (Ver anexol cuadro comparativo de web 1.0 y web 2.0).

1.1.2 Web 3.0

O Web seméantica segun Tim Berners-Lee. Esta es una idea en proceso, ya
gue es una terminologia que no lleva mucho tiempo de estudio, por lo que no nos
sorprenderia encontrar en un tiempo mas noticias al respecto y quiza una Web

4.0. (Ver figura 1.1 en anexo 1).

1.2. HISTORIA DEL MARKETING
Bajo una economia feudal, la poblacion es en su mayoria autosuficiente,
producen sus propios alimentos, hacen sus telas y construyen sus casas. Hay muy

poca especializaciéon y con ello la necesidad de comercio se hace cada vez menor.

Al pasar el tiempo, comienza a crearse el concepto de dividir el trabajo, por
lo que los artesanos concentran sus esfuerzos en producir el articulo en el que se
destacan, generando asi una mayor cantidad de articulos de elaboracién propia

pero menor cantidad en otros productos.

Cuando aparece un individuo que produce mas de lo que necesita, 0
necesita mas de lo que produce, se refleja la base del comercio y con ello el

corazon del marketing.



Con el transcurso del tiempo, los pequefios productores comenzaron a
fabricar sus productos en mayor cantidad anticipandose asi a los pedidos futuros y
a su vez a crear la necesidad de generar mas y mejores ventas por lo que nace el
“intermediario”, el cual es un hombre de negocios que comienza a ayudar en la

venta de esta produccion mayor.

Para que sea mas expedito y facil el tema de la comunicacién ante una
posible compra o venta, los involucrados tienden a agruparse geograficamente,

naciendo los centros comerciales.

El marketing en los Estados Unidos, o marketing moderno nace con la
revolucion industrial y con ello vino el crecimiento de los centros urbanos y el
descenso de la poblacion rural. La artesania familiar sufrié6 una transformacion y
se convirtieron en fabricas por lo que la gente paso del campo a la ciudad en

busca de mas y mejor trabajo.

El marketing comenz6 su desarrollo durante la Gltima mitad del siglo XIX y

las dos primeras décadas del siglo XX.

El marketing masivo fue un requisito previo para la produccion en serie. De

esta forma pudieron funcionar las fabricas en un nivel 6ptimo de produccion.

1.2.1 Definiciones de marketing.
El concepto marketing ha sido definido por muchas personas a lo largo del

tiempo y como es de esperar ha tenido varias evoluciones, la definicion mas



sencilla seria que el marketing es la entrega de satisfaccién a los clientes

obteniendo una utilidad.
A continuacion citaremos a varios autores que definen marketing.

e *Al Ries y Jack Trout dicen que marketing significa "guerra”. Ambos
consideran que una empresa debe orientarse al competidor; es decir,
dedicar mucho mas tiempo al andlisis de cada "participante” en el mercado,
exponiendo una lista de debilidades y fuerzas competitivas, asi como un
plan de accién para explotarlas y defenderse de ellas.

e °Philip Kotler y Gary Armstrong plantean que marketing es la funcién
comercial que identifica las necesidades y los deseos de los videos,
determinar los mercados de meta que puede atender mejor la organizacion
y disefia productos, servicios y programas apropiados para atender a esos
mercados. Sin embargo, el marketing es mucho mas que una funcién
aislada de los negocios: es una filosofia que guia a toda la organizacion. La
meta del marketing es crear satisfaccion a los clientes de forma rentable,

forjando relaciones cargadas de valor con clientes importantes.

® (Armstrong, Marketing, 2001)

4 (J.A.Pastor,
http:/Mmww.japastor.com/documentos/marketing%20inter/Tema%201%20Introduccion%20al%20ma
rketing.pdf)

® (Philip Kotler, Marketing, 2001)



e %John A. Howard explica que el marketing es un proceso de:
Identificar las necesidades del consumidor, conceptualizar tales
necesidades en funcion de la capacidad de la empresa para producir,
comunicar dicha conceptualizacion a quienes tienen la capacidad de toma
de decisiones en la empresa, conceptualizar la produccion obtenida en
funciébn de las necesidades previamente identificadas del consumidor y

comunicar dicha conceptualizacién al consumidor.

En la actualidad las empresas hacen uso de las facilidades que el mercado
entrega (internet), para asi tener vinculos con empleados ubicados en oficinas
lejanas, ademas de intercambiar de forma mas rapida informacion de ventas,
mantener una relacion mas estrecha con los clientes y proveedores, y realizar la

distribucion de sus productos de forma mas eficiente.

Las actividades como desarrollo de productos, investigacion, comunicacion,
distribucion, fijacion de precios y servicio son actividades centrales del marketing.
Todas estas actividades son influenciadas por variables del entorno demogréfico,

econdmico, fisicos, tecnoldgicos, politico-legal, socio-cultural.

6

(J.A.Pastor,
http:/mww.japastor.com/documentos/marketing%20inter/Tema%201%20Introduccion%20al%20ma
rketing.pdf)
’ (Armstrong, Marketing, 2001)



1.2.2 MARKETING.
El marketing es implementado por todos, ya sea por individuos o una
empresa (grande, mediana o pequefia), pudiendo ser visualizadas en las paginas

web, buzones, television, etc.

En el siglo XXI el marketing sufri6 un cambio, en donde los mayores
avances tienen una relacion con la conectividad, ofreciendo ideas innovadoras de
clientes que se quieren conectar de forma selectiva, directa y de por vida, en

donde debemos considerar:

o ®Marketing de relaciones: desarrollar una clientela rentable y capturar el
valor de por vida de los clientes mediante la construccion de relaciones
valiosas con ellos.

o °Entrega de un valor superior, satisfacciéon y calidad a los clientes: atraer,
conservar y desarrollar clientes creando estrategias centradas en el
mercado y “al cuidado del cliente”.

e “Tecnologias de conexién: utilizar internet y otras tecnologias de
informacién, computo, comunicaciones y transporte para vincularse
directamente con los clientes, y adaptar las ofertas de marketing a la

medida de sus necesidades.

Al aplicar el marketing de forma global, mediante la ética, y las conexiones

existentes es necesario saber:

& (Armstrong, Fundamentos de Marketing)
° (Armstrong, Fundamentos de Marketing)
19 (Armstrong, Fundamentos de Marketing)



o Marketing global: conectarse globalmente con clientes y socios del
marketing.

e ?Etica del marketing, ambientalismo y responsabilidad social: reexaminar
las relaciones con los valores sociales y las obligaciones.

e 3Conexiones ampliadas: la creciente adopciéon del marketing por

organizaciones sin fines de lucro y gubernamentales.

Los deseos a corto y largo plazo y el bienestar a largo plazo son base para

gue surja el marketing.

Con esto podemos concluir que **el marketing no implica el arte de vender

lo que se produce, sino mas bien el arte de saber que producir. (Ver figura 1.3

en anexo 1).

X (Armstrong, Fundamentos de Marketing)
12 (Armstrong, Fundamentos de Marketing)
13 (Armstrong, Fundamentos de Marketing)
1 (Armstrong, Marketing, 2001)



BPrincipios del marketing en internet.
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15 (Clarijo, 2012)
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1.2.3 Marketing parala sociedad.

Es la filosofia mas nueva de las 5 filosofias de marketing. Esta afirma que
las empresas son las encargadas de definir las necesidades, deseos e intereses
de los mercados meta, entregando a los clientes un valor superior y aumento del

bienestar (en algunos casos manteniéndolo) del consumidor y la sociedad.

YEl marketing retention es el marketing del siglo XXI. Ya no basta con
“satisfacer las necesidades del cliente”, como dicen los libros del “Jurassic
Marketing”. Hay que “entusiasmar al cliente” dice el directivo Lépez de Arriortua,
ex Vicepresidente de Volkswagen y General Motors. Para mantener la fidelidad de
los clientes, hemos de conocer sus reacciones, Su comportamiento, sus

necesidades, sus aspiraciones... En definitiva, comunicarnos con ellos.

1.3 HERRAMIENTAS DE ANALISIS.
1.3.1 Anélisis FODA

El anélisis FODA permite analizar a la empresa de forma externa e
interna. °Sirve como base para la creacién y el control de planes de desarrollo de

empresas y de comercializacion. Con esto se pueden enfrentar y estimular las

oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas que tiene la empresa.

7 (Rica, 2000)
'8 (Ver Anexo 5)
19 (Diaz, 2005)

11



Analisis Interno

FOD A

Analisis Externo

1.3.2 Modelo de negocio:

Denominamos *°modelo de negocio a aquella planificacién que realiza cada
empresa en relacion a los ingresos y beneficios que procura obtener. En dicho
modelo se establecen pautas para encantar clientes, definir ofertas de producto y
efectuar estrategias publicitarias, ademas de otros aspectos vinculados a la

configuracién de los recursos de la compafiia.

1.3.3 Marketing mix

Si bien del marketing se han elaborado una amplia gama de clasificaciones,

21

destaca “el nUmero de variables comerciales a cuatro, conocidas como las

“Zcuatro pes” del Marketing en su acepcién anglosajona:

2% (Ver Anexo 6)
L (http://tecnoark.com/que-es-marketing-mix/4398/)
22 (Ver Anexo 8)

12



Figura 1.4
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Zpsi, es posible definir el Marketing Mix como la combinacién coherente de las
cuatro variables que constituyen la parte fundamental de las actividades de

Marketing.

*También es importante saber que un Plan de Marketing recoge las decisiones
para ser realizadas de modo conjunto de las cuatro variables indicadas, éstas
determinaran entre otras cosas el publico objetivo al cual se dirige la empresa, los
objetivos de Marketing, las unidades a vender, los ingresos esperados, la
estrategia a seguir, los recursos necesarios, el presupuesto y tiempo destinado a

cada variable.

% (http://tecnoark.com/que-es-marketing-mix/4398/)
# (http://tecnoark.com/que-es-marketing-mix/4398/)

13



1.4 TEORIA DE LAS 4 F DE LA MERCADOTECNIA EN INTERNET.

%5 Paul Fleming identifica las 4 F’s de la mercadotecnia en Internet como las

siguientes:

Flujo: Es aquel estado mental en el que entra un usuario de Internet al
sumergirse en una Web que le ofrece una experiencia llena de

interactividad y valor afiadido.

Funcionalidad: Se refiere a una homepage atractiva, con navegacion claray

atil para el usuario. Si el cliente ha entrado en estado de flujo, esta en
camino de ser captado, pero para que el flujo de la relaciéon no se rompa,
gueda dotar a la presencia on-line de funcionalidad, es decir, construir

paginas teniendo en cuenta las limitaciones de la tecnologia.

Feedback: Es cuando la relaciébn se ha comenzado a construir. El usuario
estad en estado de flujo y ademas no se exaspera en su navegacion. Ha
llegado el momento de seguir dialogando y sacar partido de la informacién
a través del conocimiento del usuario. Internet da la oportunidad de
preguntar al cliente qué le gusta y qué le gustaria mejorar. En definitiva,
dialogar con el cliente para conocerlo mejor y construir una relacién basada
en sus necesidades para personalizar en funcion de esto la pagina después

de cada contacto.

%% (Fleming, 2000)

14



e Fidelizacion: Internet ofrece la creacion de comunidades de usuarios que
aporten contenidos de manera que se establezca un didlogo personalizado

con los clientes, quienes podran ser asi mas fieles.

Con las definiciones que sabemos de internet y marketing, nos queda una
interrogante, ¢Se puede implementar el marketing mix que todos conocemos en la
Web o se necesita implementar un nuevo marketing mix, algo asi como un

“marketing online” o “marketing 2.0"? y ¢ Como implementar este nuevo marketing

mix?

15



CAPITULO Il

ESTUDIO DE CASOS



En este capitulo se presentaran casos de 3 grandes empresas que han sido
innovadoras en la web, algunas debieron renovarse para poder seguir siendo

competitivas y otras simplemente nacieron en este medio.
Los casos a estudiar son Amazon con Barnes & Noble y 1-800 Flowers.

2. CASO 1: *°AMAZON V/S BARNES & NOBLE

El objetivo de estudiar este caso es analizar e identificar el marketing
implementado de cada empresa junto a sus correspondientes ventajas
competitivas. Para realizar esto, se debera hacer un analisis de la situacién
externa e interna de cada empresa. Se dara a conocer los objetivos, y se hara un
estudio del analisis FODA, 5 fuerzas de Porter, modelo de negocio, mencionar
ventajas y desventajas de cada empresa, analisis del marketing Mix (4P) y

finalmente realizar un andlisis de las 4 F.

2.1 Objetivos de Barnes & Noble:

Tienen objetivos segun el area en donde operan. O sea, en tiendas fisicas y

online.

- Tiendas tradicionales: Su objetivo es obtener un crecimiento de la industria

gue actualmente se encuentra estancada. Para esto se enfoca en las librerias
que estan orientadas en el servicio y en sus valores agregados.

- Tiendas online: Su objetivo es lograr penetrar de tal forma que podran llegar a

los clientes en donde las super tiendas no han llegado, por ejemplo por su

%% (Ver Anexo 2)

16



geografia o tiempo, ademas desean diferenciarse en cuanto a la oferta de

titulos se refiere, y asi ser lideres.

2.1.1 Objetivos de Amazon:
- Su objetivo es facilitar la relaciébn y comercializacion entre los proveedores
(editores y mayoristas) hacia los clientes, en otras palabras su objetivo es ser

un corredor de libros.

2.1.2. ANALISIS FODA:
2.1.2.1 Empresa Barnes & Noble:
e Fortalezas:
- Tiene varios canales de distribucion.
- Implementacion del software Firefly para personalizar la experiencia del
cliente.
- Posee un sistema de rastreo propio de inventario en linea llamado WINGS, y
tienen otro sistema para tiendas fisicas llamado Bookmaster.
- Es una marca reconocida a nivel internacional y tiene una larga trayectoria.
- No importa su ubicacion geografica, porque al estar insertos en el negocio
online abarcan todas las ciudades y paises que ello deseen.

e Oportunidades:

- Fortalecimiento de la marca Barnes & Noble via Internet.
- Para disminuir los costos de inventario quieren optar a un mayor acceso a los

libros en pequefos pedidos y a largo plazo.

17



- Réapido aumento del uso de Internet y predominacion del mercado
internacional.
- Implementacién de tecnologia.
e Debilidades:

- Tener un abastecimiento centralizado de sus productos para las distintas
sucursales.

- Si bien el contenido gréafico del sitio web de Barnes & Noble es mas
atractivo que el de Amazon, es mas lento descargar el sitio, debido a que
las imagenes son mas pesadas.

- La continuidad de la oferta que consta de ofrecer el envio de los productos
gratis, puede en el largo plazo afectar los resultados financieros de la
empresa.

- Si bien en un principio el objetivo era vender libros, ahora no hay
especializacion de productos, porque venden de todo un poco.

e Amenazas:

- Presencia de sus principales competidores (Amazon, Book Stacks y
Borders).

- Disminucién de la venta online en caso de aplicar impuesto a los productos
comprados por internet.

- Lainestabilidad econdmica de Europa y Estados Unidos.

- Aumento de la competencia, debido a la facilidad existente para ingresar al

mercado (pocas barreras de entrada).



2.1.2.2 Empresa Amazon:
e Fortalezas:

- Esta presente en los diversos canales de distribucion, es decir, desde la
venta hasta la entrega del producto al cliente.

- Implementacion del software Firefly para asi personalizar la experiencia del
cliente.

- Es una empresa reconocida internacionalmente.

- Elnegocio ha evolucionado satisfactoriamente.

- Por estar insertos en las ventas online, no necesitan una ubicacién
geografica estratégica.

e QOportunidades:

- La propagacion de uso de Internet, ha creado un acercamiento entre los
distintos paises, ampliando el mercado y a su vez el nuecero de potenciales
clientes.

- Esta relacionada con cinco sitios exitosos en la web, los que son: aol.com,
Yahoo, Netscape, Geocities y Exit. Los visitantes de esas paginas pueden
realizar compras de libros del catdlogo de Amazon.

- Al crear la sesion personalizada, utilizable al momento de ingresar a la
cuenta dando la posibilidad de dar recomendaciones, guardar los pedidos o
las listas de deseos, generando un vinculo entre el cliente y la empresa.

- Implementacion de tecnologia (ventas por internet), asi pueden abarcar un

mayor mercado y agrandar su publico objetivo.
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- La ubicacion estratégica en Seatle. Ya que se encuentran cerca del
almacén de libros mas grande del mundo, en esa ciudad existen personas
con un alto conocimiento tecnoldgico y el hecho de que la ciudad tenga una
limitada poblacién ayuda a reducir la carga de impuestos.

¢ Debilidades:

- Amazon al no tener un stock de productos, tiende a demorar o a retrasar la
entrega de sus productos.

- Tiene costos en envio.

- La estrategia se basa en precios bajos.

- Venden de todo, asi que no se especializan en ningun producto ni area en
especial.

e Amenazas:

- El hecho de que existan diversas categorias de productos con alta
penetracion de ventas al detalle por Internet.

- Tiene una competencia en aumento, ya que el nuevo atractivo es
evolucionar de ser empresas tradicionales a ser online.

- Disminucién de la venta online en caso de aplicar impuesto a los productos

comprados por internet.

Con la aparicion de Amazon, Barnes & Noble necesitd de una estrategia para
mantenerse en el mercado y asi responder a las oportunidades y amenazas que

representa Internet.



La alternativa que ofrecia Amazon fue muy atractiva, ya que la venta de libros
por internet, amenazd con sustituir a la venta tradicional (por tiendas). Una de las
ventajas de Amazon es que tiene costos menores a los de Barnes & Noble porque
no tiene gastos de mantencién de las tiendas (arriendo, servicios basicos,
mantencion del local, aseo, etc.) Ademas, esta nueva forma de vender favorece a
las personas que viven en zonas rurales, otros paises, y los consumidores que

compran libros especificos.

Para Barnes & Noble también fue importante el auge de internet, siendo una
oportunidad en relacibn con Amazon, ya que tenia mayores recursos y
capacidades para liderar la venta de libros online. Ademas, al tener centros de
distribucion (con 2,5 millones de libros), tiene capacidad de marketing directo,
posee una marca reconocida, y de una reputacion a nivel internacional, ademas
de conocer al revés y al derecho la venta de libros y tener gran escala de

abastecimiento.

A raiz de esto, Barnes & Noble necesitaba una nueva estrategia para dar
respuesta a las oportunidades y amenazas que representa la evolucion del uso del

internet.

Por lo que, a comienzos de 1997 Barnes & Noble empez6 a dar la competencia
a Amazon, ingresando al mercado por internet. Para esto, redisefié su negocio

combinando algunos elementos de sus librerias tradicionales, usé la
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infraestructura de la bodega ya existente, la escala de compras, pero como

empez0 a vender por internet no necesito de tiendas fisicas.

La implementacion de esta estrategia significaba hacer uso de la red completa
de sus tiendas para poder soportar el negocio en linea, ofreciendo a los clientes
una mayor convivencia y con esto crear ventajas competitivas sustentables al

ahorrar en costos de bodega.

Amazon debia realizar una estrategia, debido a que su fundador en un
comienzo no tenia recursos ni capacidades, solo poseia la idea de aprovechar el
boom de la red, por lo que era una apuesta del todo o nada. Es por esto que
Bezos analiz6 mas de 20 categorias de productos, como por ejemplo: distribucion,
competidores, ventajas y desventajas del uso de internet. Al ser pionero en este
nuevo mercado (Internet), en Amazon implantd una estrategia que consistia en
vender todo y mantener poco (Just in Time), esto incluia decisiones coherentes en
los ambitos de abastecimiento, logistica, marketing, disefio y operacion de

Amazon (software).

2.1.3. LAS CINCO FUERZAS DE PORTER:

2.1.3.1. Empresa Barnes & Noble:

v" Amenaza de entrada de nuevos competidores: Barnes & Noble tiene una

serie de factores que lo beneficia en relacion a sus competidores, como por

ejemplo:
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Posee grandes canales de distribucién, ya que tienen productores de
confianza para la entrega de los productos y ponerlos a disposicion de sus

consumidores.

Mantenerse vigentes y ser lideres en el mercado, siendo susceptibles al
cambio cubriendo las exigencias, necesidades, gustos y preferencias de la
sociedad actual. Para esto debieron innovar en tecnologia e insertarse en la web
para retener y atraer a nuevos clientes, siendo asi una competencia directa para

Amazon.

Al tener una larga trayectoria mediante tiendas fisicas se han ganado la
confianza, credibilidad y lealtad de los consumidores para seguirlos, y con esto,
preferir sus productos tanto en tiendas fisicas como virtuales, y finalmente generar

una barrera de entrada para sus competidores.

v' Poder de negociacién de los proveedores: Barnes & Nobles negocia con

mas de 1.200 editoriales y mas de 50 distribuidoras mayoristas.

v" Poder de negociacion de los clientes: Un factor a considerar es la edad de

los clientes que compran en Amazon y Barnes & Noble, que sirve de ayuda
para orientar que tipo de libros son mas pedidos por los clientes.

v' Amenaza de productos sustitutos: Sustitucion de los libros fisicos por

descargas en internet, convirtiéndose en “libros virtuales”.
v' Rivalidad: El vender por internet se esta volviendo una moda. Esto ha

generado un rapido crecimiento de empresas online, generando asi una
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mayor rivalidad entre competidores. Ademas, las empresas comienzan a
vender ciertos productos y se especializan en algo, pudiendo generar en
esto un problema para Amazon ya que ellos no tienen una especializacion,
porque si bien partieron vendiendo libros por internet, ahora venden de

todo.

2.1.3.2. Empresa Amazon:

v Amenaza de entrada de nuevos competidores: Amazon.com fue pionero en

vender libros en internet, en un comienzo fue dificil entrar al mercado, ya
gue existian barreras de entrada como la distribucién de las capacidades y
la variedad de la seleccion ofrecida. Pero por ser la primera empresa en
vender libros en linea, se dio el gusto de definir cuales serian las normas en

la industria.

El principal competidor es Barnes & Noble, por lo que el ingreso de éste fue
duro, debido que ellos poseian una trayectoria y reconocimiento, cosa que
Amazon no tenia. Actualmente la competencia esta creciendo ya que cada vez

aparecen mas empresas online ofreciendo los mismos productos que Amazon.

v' Poder_de negociacién de los proveedores: Amazon compra sus libros,

videos, y CD de audio de las casas multimedia y grandes editoriales como:
Time Warner, Doubleday, entre otros. Ademas tiene alianzas con otras

librerias para poder cubrir los pedidos que no sirvan.
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v' Poder de negociacion de los clientes: Los clientes se pueden encontrar en

cualquier parte del mundo. El publico objetivo son personas con acceso a

internet, y con algun tipo de educacion superior.

En los Ultimos afios ha habido un incremento considerable en la cantidad de
personas que compran via internet. Esto se debe a que es mucho mas rapido, facil
y comodo comprar por este medio, ademas a los consumidores les es mucho mas

comodo comparar precios en distintas empresas.

v" Amenaza de productos sustitutos: Con el crecimiento del comercio

minorista en linea se estima que habra poco impacto con los productos
sustitutos.

v/ Rivalidad: El vender por internet se esta volviendo de moda, por lo que
cada dia hay mas empresas que estan ampliando su horizonte a este
mercado generando una mayor rivalidad entre competidores, ademas las
empresas comienzan a vender productos y se especializan en algo
pudiendo generar en esto un problema para Amazon ya que ellos no tienen
una especializacion, ya que si bien partieron vendiendo libros por internet,
ahora venden de todo.

v Estructura_competitiva: Amazon al ser pionero en las librerias virtuales,

tiene una ventaja competitiva en relacion a Barnes & Noble, porque

Amazon ofrece los servicios mas completos.



2.1.4.

2.1.5.

Demanda: Esta controlada porque Amazon, al igual que Barnes & Noble
cuentan con una base detallada de datos sobre sus clientes en cuanto a
sus gustos y preferencias.

Barreras _de salida: Amazon tuvo que realizar una alianza con sus

proveedores ya que no poseen bodegas para almacenar sus productos, de
esta manera pueden tener una mejor distribuciéon y mejoramiento de su
logistica. En cambio, Barnes & Noble ya posee una bodega en donde
almacenar sus productos, y debido a su experiencia es que ya tiene

dominado el tema de la distribucion de sus productos.

BARNES TIENE POR VENTAJAS COMPETITIVAS:

Poseen muchas tiendas para tener conexion con los clientes.

Tienen la marca posicionada en el mercado.

Muchos afios de trayectoria.

DESVENTAJAS DE BARNES AND NOBLE:
No es innovador para atraer al cliente.

Se integr6 de forma tardia al mercado online.

. Amazon tiene por ventajas competitivas:

Es Innovador.
Esta Centrado en el cliente.
Su servicio es eficiente.

Tienen economias de escala.
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- Posee un gran nimero de clientes frecuentes.

- Tienen una variedad de productos.

- Tienen alianzas con distintas empresas, ya que Amazon vende productos
de otras empresas en su pagina web.

- Tiene un sistema de pedidos organizado, ya que tiene distintas opciones de

entrega del producto (diferencias de dias en la entrega).

2.1.7. Desventajas de Amazon:
- Esta centrado en muchos productos.

- No tiene contacto fisico con los clientes.

2.1.8. MODELO DE NEGOCIO
2.1.8.1. Barnes & Noble:

Como se explica en el anexo 1, Barnes & Noble es la cadena de librerias
mas grande del mundo, en donde las ventas del segundo trimestre del 2012
fluctdan en 271.380 millones de délares. Al 28 de abril de 2012, Barnes & Noble
opera con 691 librerias minoristas en centros comerciales regionales y lugares
independientes en 50 estados, y 647 librerias de estudiantes y profesores en

colegios y universidades en todo EE.UU.

|28

El modelo de negocio que implementan es el “°“modelo de ladrillo y mortero.

El marketing implementado por Barnes & Noble en relaciéon a las tiendas fisicas

varia entre las distintas tiendas y centros comerciales que poseen, ya que la

2" (nttp:/igestion.pe/2012/06/19/empresas/ventas-barnes-noble-afectadas-lectores-nook-2005519,

2012)
8 (Ver Anexo 6)
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principal objetivo es la atraccibn al cliente, ofreciendo descuentos en sus
productos de forma selectiva. Pero lo mas usado es ofrecer los precios a
bestsellers entre un 15 y 25% por debajo de los precios sugeridos por la editorial.
Ademas a los que quisieran ser miembros, se les ofrecen descuentos adicionales
del 10% sobre la mercancia, 10% de descuento en todos los libros empastados y

hasta un 30% en una seleccién de bestsellers.

2.1.8.2. Amazon:

El modelo de negocio online que utiliza Amazon es el de *’negocio a

consumidor (B2C).

Amazon implementa este modelo porque expande libros en muchas
direcciones, en donde alguno de los productos son provistos de forma directa por

la empresa y otros son por cuenta de proveedores.

El modus operandi de Amazon es: *°El marketing, mas que ninguna otra
funcion de negocios, se ocupa de los clientes. Crear valor y satisfaccion para los

clientes son el corazdn de la filosofia y la practica del marketing moderno.

2.1.9 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS.:
Esta marcada por los conceptos de marca, navegabilidad y catadlogo. Amazon
€es una empresa que constantemente reinventa sus servicios y estructura, lo cual

es una caracteristica de ser una empresa innovadora.

29 (Ver Anexo 6)
% (Armstrong, Fundamentos de Marketing)
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Al tener el concepto de libreria virtual y contar con mas de 5 mil titulos
disponibles (ademas de los otros productos que ofrece), cuenta con una
interaccion sofisticada con el cliente y ofrece un servicio con bajos precios, incluso

mas bajos que en las tiendas tradicionales.

A través del servicio Amazon connect permite a los autores de los libros con sus
clientes (o lectores) una interaccién directa entre ellos, permitiendo comunicarse

de forma directa a través de blogs.

Amazon posee caracteristicas Unicas, ya que no pueden ser imitadas por la

competencia a excepcion de la ultima nombrada de la siguiente lista:

Canales de distribucién eficientes con el cliente.

Manufacturacion flexible.

Tiene una cadena de suministro integrada.

Posee conocimiento de sus consumidores.

Otras caracteristicas:

- El cliente puede comprar un libro después de 22 dias de su aparicion en el
mercado.

- Cuenta con un sistema que enumera cada paso del proceso de entrega de
sus productos, en donde los clientes también pueden hacer este
seguimiento.

- Después de realizar una venta, Amazon entrega al cliente una fecha

probable de entrega (de 24 horas a un mes).
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Todos los trabajadores son propietarios de Amazon, ya que todos tienen un

paquete de acciones de la empresa.

2.1.10 ESTRATEGIA COMERCIAL

2.1.10.1 Barnes & Noble

Precio:

Precio de lista: Al igual que Amazon, Barnes & Noble desea tener los

precios mas bajos para atraer a los consumidores. Con el hecho que los
clientes se atienden solos, pagan menos impuestos, no tienen gastos de
mantencion, arriendo, servicios basicos, gastos de oficina, etc.

Descuentos y complementos: Al tener bajos costos de mantencion y ser el

principal rival de Amazon, la empresa ofrece constantes descuentos, ya sea
por termino de temporadas, u fechas importantes.

Periodo de pago y condiciones de crédito: El medio de pago puede ser:

tarjeta de crédito, débito, PayPal, tarjeta de regalo electronica, tarjeta de

compra corporativa, pago por teléfono, etc.

Promociodn:

Promocion de ventas: Son los descuentos que se ofrecen por cierta

cantidad de tiempo y en cualquier momento sobre ciertos productos.

También se puede considerar las ofertas que ofrece la empresa una vez al

afio en “Black Friday”.
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Relaciones publicas: Se preocupa de las relaciones con sus clientes o

consumidores, brindando el servicio de cafeteria (convenio con Starbucks)
en las tiendas fisicas de la empresa. Ademas ofrece invitaciones a
participar de las firmas de autores y ambientes acogedores que logren
incentivar la lectura.

Publicidad: Por su parte dicha empresa ocupa la publicidad de modo tal que
se presenta en television, ademas de la publicidad de “Boca en Boca”, por
lo que procura generar una buena experiencia de compra en sus clientes.

Marketing directo: Utiliza electos de comunicacion de marketing como la

publicidad de “boca a boca”, televisiva y en Internet.

Producto:

Variedad del producto: Posee una amplia gama de productos, como por

ejemplo libros, nook book, musica, peliculas, gitf cards, articulos
electrdnicos, tecnoldgicos, juegos infantiles, entre otros.

Calidad: Entrega productos de calidad acorde a los precios que el
consumidor esté dispuesto a pagar.

Disefio: Cumple con los factores ilustrativos del disefio de cada producto.
Para mayor detalle ver anexo 5.

Caracteristicas: Ademas de tener la tienda virtual, posee tiendas fisicas, en

donde las tiendas fisicas venden exclusivamente libros, en cambio, en las

tiendas virtuales venden de un todo, con una relacién directa calidad/precio.
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Marca: Tiene su marca posicionada en el mercado hace muchos afios, en
donde en su trayectoria ha logrado consolidar la empresa seria,
comprometida, innovadora, y con una oferta variada de productos, lo que

hace que los clientes compren con mayor seguridad en esta empresa.

Envase: La presentacion y forma de los productos va a depender
exclusivamente del producto a comprar, se debe analizar su procedencia,
textura, durabilidad, etc.

Servicios: Realizan un servicio personalizado, para que el cliente se sienta
y este tranquilo, cémodo y seguro de su compra para aprovechar de mejor
manera las ofertas existentes. Barnes & Noble posee un completo servicio
post venta que se encarga de fechas, hora, nimero del pedido, costo total,
estado actual de su entrega, ademas de notificaciones al correo electronico
si el cliente asi lo desea.

Garantias _y devoluciones: Tienen politicas claras de devoluciones y

reembolsos, tales como:
v Devolucién expedita del articulo si el consumidor no estéa satisfecho.
v' El reembolso se genera en un periodo de 14 dias en la forma original
del pago.

v Los productos deben ser devueltos en su estado original y/o sin abrir.
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Plaza:

Canales de distribucion: En el caso de Barnes and noble como canal de

distribucion se encuentra la linea de los proveedores, tiendas fisicas y el
Internet. Con respecto a la separacion geografica entre compradores y
vendedores es muy amplia ya que se realizan entregas a distintos estados

y naciones.

Surtidos: La empresa ofrece una amplia gama de productos, cuyo fin es
compensar ciertas necesidades de los posibles clientes.

Ubicacién: de su casa matriz o tienda fisica es 76 Ninth Avenue, New York,
NY 10011

Inventario: ellos tienen un stock desde 60.000 a 175.000 mmp
(maintenance management process), en donde mas de 50.000 mmp estan
disponibles en todas sus librerias.

Transporte: Dias habiles, excluyendo dias festivos

Todos los pedidos de articulos elegibles por valor de US$25 o mas califican
para envios gratis dentro de los EE.UU.
El tiempo de envio para entrega gratuita es de 2 a 6 dias habiles una vez

gue el paquete ha salido del almacén.

Cuando se compra en mas de una unidad y Barnes and Noble no posee el

stock con la cantidad que se ha comprado, la politica de la empresa es que
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no hace el despacho de la compra por partes, o sea, que realiza el envio

una vez que posee la cantidad solicitada completa.

Si se compra una membresia de Barnes & Noble, se puede disfrutar de

envios Express Gratis en 1 a 3 dias laborales sin compra minima requerida.

2.1.10.2 Amazon

Precio:

Precio de lista: Al igual que Barnes and Noble, Amazon desea tener los

precios mas bajos, debido a que los clientes se atienden solos, no tienen
gastos de mantencion, arriendo, servicios basicos, gastos de oficina, entre
otros.

Descuentos: Debido a que Amazon tiene bajos costos de mantencion en
relacion a una empresa tradicional, permite ofrecer constantes descuentos
para sus clientes, manteniendo cautivos a los clientes y atrayendo a otros
Nnuevos.

Condiciones de crédito: Al ser una empresa online la forma de pago es

reducida, debido a que no existe un contacto directo con el cliente, por lo
gue la forma de pago se debe limitar a ser por tarjetas de crédito o
transferencias bancarias. Es por esto que el pago se realiza en una sola
cuota y después el cliente ve como paga la deuda al banco.

Periodos de pago: El producto cuando se paga, Amazon se preocupa de

realizar el despacho de la compra realizada.



Complementos: son los pagos que el cliente realiza por el envio de algunos

productos comprados, su valor varia de acuerdo al transporte que se utilice.
Promocion:

Publicidad: La publicidad implementada por Amazon es mediante el boca a
boca, y con API (Amazon Product Advertising), el cual consiste en seguir 4
pasos para recibir publicidad de los productos de Amazon. Los pasos a
seguir son: registrarse al programa de afiliados de Amazon, después hacer
clic en la pestafia de API para la publicidad de productos, registrarse en la
APl y finalmente completar el proceso de registro.

Al comprar un kindle fire también se recibe publicidad de Amazon, claro
esta que si el cliente paga US$15 no recibira mas publicidad de Amazon.
Ademas aprovechar al maximo internet ya que Amazon sabe todo el
historial del cliente una vez que son registrados. Otra publicidad a
considerar es que cualquier cliente que vea algun producto aparece
recomendaciones de personas que han comprado ese articulo.

Ventas personales: Cada trabajador posee acciones de la empresa. Esto es

un incentivo para los trabajadores, ya que son éstos los que tienen un
contacto directo con los clientes. Y asi también logran que los trabajadores
tengan una mayor disposicion y lograr una mayor satisfaccion al cliente.

Promocion de ventas: Son los descuentos que Amazon ofrece por cierta

cantidad de tiempo y en cualquier momento sobre ciertos productos.

También se puede considerar las ofertas a las realizadas en “Black Friday”.
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Relaciones publicas: Como Amazon quiere mantener satisfecho al cliente,

lo que hace para conocer el perfil de cada persona es que al momento de
registrarse en la empresa recuerda cada paso del cliente, o sea que sabe
gue, cuando y cuanto ha comprado, que ha visto, que productos visita con
mas frecuencia y cuando el consumidor ve los productos Amazon da
recomendaciones escribiendo que tales personas también han comprado el
mismo producto que alguien esté cotizando.

Marketing directo: Se realiza publicidad mediante el boca a boca e internet.

Productos:

Variedad de productos: Amazon ofrece una amplia y variada gama de

productos, como por ejemplo libros, kindle, cine, tv y musica, articulos
electrénicos, videojuegos, juegos para bebés, hogar, zapatos, joyeria, entre
otros.se considera como un centro comercial virtual, en donde se puede
elegir entre articulos nuevos o usados.

Calidad: La calidad de los productos depende exclusivamente de las
necesidades y precio que desee gastar el cliente. Existe una variedad de
precios y marcas muy grandes, como también el valor del producto varia si
es nuevo, usado o tiene algun tipo de defecto.

Disefio: Cumple con los factores ilustrativos del disefio (ver anexo de las
4ap).

Caracteristicas: Las caracteristicas de cada producto varia segun la

funcionalidad, tamafo, colores, entre otros que son necesarios para
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satisfacer las necesidades de los clientes y hay que fijarse en la relacién
calidad/precio que exista.

- Marca: Cada tipo de productos que se venden en Amazon, ya sean
articulos electrénicos, de hogar, libros, etc. Tienen una amplia variedad de
marcas, por lo que hay que fijarse en la trayectoria, reconocimiento, publico
objetivo que tiene cada marca para poder realizar un analisis mas en
detalle.

- Envase: La forma del envase de los productos depende exclusivamente del
producto, ya que si el producto a vender es de material delicado el envase
debe ser mas resistente, si el producto es pequefio no necesita un envase
de gran tamafo, si el producto es de una marca reconocida la forma del
envase debe tener un sello distintivo a las otras marcas.

- Tamaio: Todo depende del producto que se esté cotizando.

Productos de pequefio tamafio: libro, reloj, pendrive, accesorios para el
celular, entre otros. El tamafio, forma y calidad varia segun los requerimientos

y presupuesto disponible del cliente.

Productos de gran tamafio: televisor, pc, podadora de pasto, herramientas

para el hogar, muebles, etc.

- Servicios, garantias y devoluciones: Amazon considera que si se esta
involucrado en los resultados de la empresa se puede entregar un mejor

servicio a los clientes. Es por esto que todos los trabajadores tienen
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acciones de la empresa asi obtienen un incentivo y un compromiso con la
empresa y entreguen una mejor atencién con los clientes.

En cuanto a la entrega de los productos, tiene tarifas de envios nacionales
e internacionales. Considera envios nacionales Canada, China, Francia,

Alemania, Italia, Japon, Estafia, Reino Unido.

Dependiendo del transporte que se utilice para realizar los envios y la

distancia que exista entre el punto de origen y el destino final se calcula la fecha

estimada de entrega del producto.

En caso que el producto comprado no cumpla con los requisitos una vez que

llega a destino, hay que seguir cuatro pasos, los que son: imprimir etiqueta y

autorizacion, preparar el paquete, adjuntar la boleta de devolucién en la caja y

finalmente enviarlo por correo. En caso de ser un producto defectuoso Amazon

envia un producto nuevo al destino y el cliente tiene 30 dias para devolver el

defectuoso.

Plaza:

Canales de distribucion: El canal de distribucién implementado es

exclusivamente internet, ya que todo el negocio opera bajo este medio. En
este caso la separacion geografica que existe entre los compradores y los
vendedores es muy dispersa ya que todo opera a través de un computador
por lo que el vendedor puede estar en Estados Unidos y el comprador en

Chile, aca la distribucion cumple un papel muy importante en este negocio
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ya gue debe existir confiabilidad de parte del consumidor para comprar
porque no ve el producto hasta que esté en sus manos y debe realizar el
pago completo para que este sea enviado.

Surtido: La variedad de articulos que Amazon ofrece es muy amplia, ya que
el tipo de publico que visita la pagina es muy variado. Es por esto que cubre
un gran porcentaje de requerimientos, como lo es tecnologia, hogar,
electronica, jardin, libros (tradicionales y electronicos).

Ubicacion: Como es sabido, en sus inicios Amazon estaba ubicado en
Seatle, pero como el crecimiento fue muy rapido debié expandirse a otros
continentes, y hoy tiene sucursales en Canada, China, Francia, Alemania,
Italia, Japon, Espafia y Reino Unido.

Inventario: Amazon implementa el método Just in Time, es por esto que la
ubicacion de las oficinas son estratégicas, ya que estan cerca de lugares
fisicos de distribucion masiva de los productos que ofrece, por lo que hace
gue el despacho se los productos una vez comprados sea mas agil.
Transporte: Dependiendo de la distancia que exista entre el consumidor y el
vendedor y lo que esté dispuesto a pagar por el traslado se puede optar por

un envio maritimo, aéreo o terrestre.
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2.1.11.1 4F DE BARNES AND NOBLE:

e Flujo:

B&N sabe cautivar a sus clientes con su pagina en Internet. Es muy atractiva e
interactiva entregandole al cliente la informacién de una forma sencilla, creativa y

divertida.

e Funcionalidad:

En este punto es importante destacar que no por mas animaciones que tenga
la pagina va a ser mejor recibida por el usuario. Es necesario lograr un equilibrio
entre la creatividad y la funcionalidad, Barnes and noble lo logra, ya que aun
siendo una pagina sencilla y comoda no pierde el dinamismo ni el sello de la
empresa, tomando en cuenta que no todos los usuarios tendran la misma

conexion, por lo que no sube cuadros ni fotos muy pesadas.

En el sitio web el cliente consigue la informacién que busca de manera rapida,

sin perder el punto de inicio.

o Feedback:

En este caso, Barnes and Noble ha habilitado una seccién de preguntas y chat
donde el cliente puede dar a conocer sus opiniones, sugerencias y dudas respecto
al servicio entregado tanto como a la pagina o a los productos que aqui se

comercializan.
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o Fidelizacioén:

Es aqui cuando entra de lleno lo que es utilizar las herramientas de la Internet,
ya que por medio de Facebook y Twitter, Barnes and Noble ha creado
comunidades para estar en constante contacto con sus clientes o potenciales
clientes, haciendo de estas fans page un nexo agil, de facil uso y actualizado de
las ofertas o productos que la empresa vende. Asimismo, en las comunidades se
dialoga y al mismo tiempo se comenta nuestro producto, sus fallos, sus virtudes y

todo aquello que siempre hemos querido saber.

2.1.11.2 4 F DE AMAZON:
e Elujo
Amazon logra crear una pagina atractiva para el usuario, con espacio de

interaccion con los productos y con informacion adecuada de cada uno de ellos,

imagenes para dar mayor realce a dicha informacion.

Es una pagina creativa, interesante y atractiva, de facil uso, expedita y rapida

de cargar.

e Funcionalidad

Si bien presenta muchas imagenes y a simple vista da la impresion de ser una
pagina muy pesada, dificil de cargar y lenta, no lo es, ya que las imagenes que

usa son de poco peso, lo que facilita la carga del sitio web.
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Esta en el balance, en el limite entre funcional y atractiva, logra de manera
perfecta dar a conocer sus productos sin necesidad de saturarla de informacion

gue lejos de aportar entorpecen el proceso de eleccién de la compra.

Tanto su home page como su nivel de navegacion, con respecto a la busqueda

de los productos esta equilibrada haciendo de la visita una grata experiencia.

e Feedback

Esta pagina posee un servicio de contacto con la empresa, que es por medio
de correo electrénico o por teléfono, dando la opcion de identificarse como cliente
0 usuario ya inscrito o como usuario nuevo sin necesidad de inscribirse, es aqui
donde se da el Feedback entre cliente y empresa ya que entregan sus reclamos,
sugerencias, opiniones o felicitacién tanto del servicio de la pagina web como de la

entrega y procesos de compra.
e Fidelizacién

Esta empresa posee comunidades en Facebook y en Twitter. Donde crea una
relacion de cercania con el cliente, en donde se mantiene actualizado al cliente
sobre los nuevos productos, las ofertas y la calidad del servicio que ofrecen ya que

tienen la instancia de publicar opiniones. Las comunidades son un aporte al

Feedback punto que anteriormente se explico.
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2.2. CASO 2: *'1- 800 FLOWERS

2.2.1 FODA 1-800 FLOWERS.
e Fortalezas:

- Tiene RSE, ademas genera un buen clima laboral.

- Estan centrados en generar una “sonrisa” en el cliente.

- Ofrece una amplia variedad de productos complementarios para regalar.

- Ofrecen practicas profesionales a alumnos universitarios, con el fin de
mejorar las finanzas, marketing, recursos humanos, etc.

- Trabaja con los mejores proveedores y trabajadores para la entrega de
servicios en cada pais.

e Oportunidades:

- Ingreso con éxito a las redes sociales.
- Innovadores en ofrecer sus servicios via Internet.
- Ser reconocida como la tienda N° 1 en Estados Unidos.
- La pagina es de facil acceso para los clientes, y tiene precios razonables y
gran calidad de productos.
- Alianzas con otros medios y es poseedor de una red de franquicias.
- Posee un servicio de despacho fuera de Estados Unidos.
o Debilidades:
- No interacta con sus clientes.

- No logra destacar su sitio web, en comparacion a sus competidores.

3t (Ver Anexo 3)



¢ Amenazas:

- Posee 3 competidores directos (www.ftd.com, www.proflowers.com,

www.teleflora.com )

- Tienen un rango de precios igual al de sus competidores.

2.2.2 LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

v Amenaza nuevos competidores: la presencia de FTD, proflowers y

teleflora, siendo todos similares en su estructura, precios y variedad

de productos.

v" Negociacién con proveedores: 1-800 Flowers tiene proveedores de

nivel internacional, y franquicias en las distintas naciones y paises

donde opera.

v" Negociacion nuevos clientes: 1-800 Flowers se abrié al mercado en

las redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) adquiriendo asi un nuevo
publico objetivo y con ello nuevos clientes.
Ademas tiene clientes telefénicos, en el portal de

www.1800flowers.com, y en sus tiendas tradicionales en Estados Unidos y

las franquicias en distintos paises.

v Amenazas de productos sustitutos: con la tecnologia de hoy se ha

abierto paso a crear distintas formas de expresar nuestros
sentimientos en la web, ya sea por medio de tarjetas virtuales,
emoticons, logrando asi sustituir la necesidad de comprar el producto

fisico.



v' Rivalidad: tiene 3 empresas rivales que venden exactamente lo
mismo, al mismo precio y sin ninguna especializacion, y no estan
exentos de que nazca un nuevo rival ofreciendo una mayor
diferenciacion de productos con ofertas que 1-800 Flowers no pueda

mejorar

2.2.3. MODELO DE NEGOCIO DE 1-800 FLOWERS:

La empresa 1-800 Flowers por su forma de trabajar, ocupando Internet
como mediador de las muchas compras mensuales que les llegan a su pagina
gracias a la participacion de los clientes que prefieren este servicio, presenta un

modelo de Negocio a Consumidor (B2C).

En este caso la empresa al guiarse por este modelo debe generar ofertas,
mantener los precios actualizados, procurar que las compras sean cémodas y
rapidas, ademas de tener un area de servicio al cliente en la web y también crear

un seguimientos de distribucién y entrega de cada producto.

e Caracteristicas:
- Estd complementada con las redes sociales, lo que permite a los
consumidores poder hacer sus compras sin salir de Facebook.
- 1-800 Flowers implementa una estrategia de marketing social.
- Tiene un canal de comunicacién de la marca.

- Tiene una marca interactiva.
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- Mantiene una relacion cercana con sus clientes, y ademas aprende de ellos

para mejorar su calidad de servicio.

2.2.3. VENTAJAS:

e Ademas de la tienda online, posee sucursales en 20 estados de su pais lo
gue le permite a sus clientes visitarlos para ver, oler y sentir la textura de
las flores.

Se les da la oportunidad de conocer a los expertos disefiadores florales con
experiencia en el mercado y realizarles consultas, ademas de participar en
las multiples clases de disefio floral que da la empresa en sus distintas

sucursales.

e Por otro lado la empresa les da la libertad a los clientes de crear su propio
ramo, es decir, personalizar su regalo, ya sea en un pedido online o en la

tienda fisica.

e 1-800 Flowers tiene filiales internacionales lo que la destaca de su
competencia porque logra acortar las distancias y asi ampliar mas su
publico, tiene sucursales en Asia, Oceania, Europa, Africa, América del
Norte y América del sur donde destacamos la filial en nuestro pais Chile.

e La calidad es un tema de vital importancia para la empresa.

e 1-800 Flowers brinda un servicio de seguimiento de su pedido, que le

brinda informacién actualizada de lo que sucede con su pedido.



e Tiene un servicio de email, donde reciben consultas, dudas y/o
sugerencias, que seran respondidas mediante el mismo medio de manera
inmediata, y por altimo su servicio telefénico para recibir pedidos o
contactarse por cualquier motivo pertinente al negocio.

e Poseen un buen ambiente laboral garantizado por la implementacion del
plan Sonrisa 100%, que hace alusiéon al grato ambiente dentro como fuera
de la empresa.

e Esta coordinada con 5 empresas para brindar un servicio mas completo,

estas empresas son:

1-8iM)

P T al 1 g i | .
baskets.c | Expertos en cestas de regalos y alimentos que se adecuan a

cada ocasion, incluyen frutas, café, té, chocolates, vinos, carnes, quesos, articulos

de spa o de bebes entre otros.

ghfﬂfltmf
OUQUéls- | Especialistas en ramos de frutas, dando con esto un toque

innovador y dnico.

' %ﬁftﬁi &P | 5
- Z — | Tienda centrada en crear una grata sensacion al paladar del

cliente, ya que ofrece una amplia variedad de horneados para toda ocasion.

Canmie May. |
smebases== | | os chocolates mueven a esta empresa diversos sabores,

formas y colores para regalar a sus seres queridos.
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POPCORN N
FACTORY ' Una nueva forma de vivir los popcorn, muchos sabores y colores

le dan vida a esta tienda alegrando el dia de muchos nifios y de los que no lo son

tanto.

2.2.4. DESVENTAJAS:
Sin duda la mayor desventaja que posee esta empresa de vanguardia e
innovaciéon. Debido a la competencia existente en el mercado del Internet ademas

del fisico.

e Por esto existe ftd.com, que ofrece arreglos florales para toda ocasién, con
flores frescas a su hogar.
e También ofrece una variedad de regalos complementarios a las flores con

entregas el mismo dia del pedido.

e proflowers.com Flores para todas las ocasiones, hace hincapié en la
utilizacion de flores frescas en muchos lugares de Estados Unidos. Su
premisa es alta calidad a un excelente precio pero con menos tiempo de
entrega, por lo que promociona su plan de “La promesa de frescura”,
garantia de que las entregas deben durar a lo menos 7 dias de lo contrario
sera remplazado.

o teleflora.com, sus flores estdn muy bien presentados en envases de
recuerdo, que el destinatario puede volver a utilizar.

La comodidad de la entrega florista significa que sus flores son siempre

entregadas en mano.
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Recibe las flores mas frescas, cada uno de ellos cuidadosamente

seleccionados por su belleza y arreglado por expertos. Con la red de distribuciéon

mas grande de floristas, por lo general puede llenar su solicitud dentro de 24

horas, y a veces el mismo dia.

Lleva 77 afios en el mercado, con sede en Los Angeles, California, Teleflora

tiene mas de 16.000 floristas miembros en todo los EE.UU. y Canada, con un

adicional de 20.000 floristas afiliados fuera de Norteamérica.

2.2.5. ESTRATEGIA COMERCIAL (MARKETING MIX, 4P)

Precio:

Precio _de lista: Tienen directa relacion con la calidad y variedad de

productos que ofrece, ademas que en comparaciéon con su competencia
directa tienen los mismos valores. Claro estd que en comparacion con las
florerias comunes tiene sus precios elevados.

Descuentos: Ofrece descuentos semanales en arreglos florales, o
dependiendo si se aproxima alguna festividad como por ejemplo San
Valentin, Navidad, Afio nuevo, entre otros.

Periodo de pago y condiciones de crédito: Al ser ventas online los periodos

de pago junto a sus condiciones son limitadas, ya que esto es mediante
tarjeta de crédito (Visa, MasterCard, Discover, American Express, Diners
Club, JCB, Bill Me Later, PayPal) y se hace efectivo el cargo en la cuenta

del cliente entre las primeras 24 a 48 horas, o simplemente se realiza una
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transferencia bancaria, por lo que el pago es total en un principio y después
la empresa coordina el despacho del pedido.
Producto:

Variedad de producto: ofrece una amplia gama de arreglos florales con

dedicatorias para la ocasién que el cliente desee, ademas tiene multiples
regalos que se pueden complementar con las flores o simplemente elegir
otra opcién como por ejemplo peluches, gift card, galletas, etc.

Calidad: La calidad es superior en relacion a otras florerias, ya que prepara
exquisitos arreglos disefiados y creados de forma individual por los mejores
artistas del mundo, entrega sus productos el mismo dia y a cualquier hora.
Ellos poseen un sistema hibrido de logistica que incluye a la red BloomNet
con aproximadamente 9.000 floristas en todo Estados Unidos (incluyendo
sus 15 tiendas y 85 con franquicias), posee instalaciones propias de
almacenamiento y distribucion.

Disefio: Ofrece una amplia variedad de arreglos florales en donde su
estética es muy llamativa para el consumidor, algunos arreglos son
sencillos y otros no tanto, pero todos son elegantes y uUnicos, lo que los
hace atractivos, y comodos para cualquier motivo que los quieran tener, la
calidad prevista de estos arreglos es superior a los arreglos normales.

Caracteristicas: Como 1-800 flowers no solo hace arreglos florales sino que

también hace regalos para distintas ocasiones (peluches, chocolates,
galletas, canastos de frutas, etc.) Hace que el disefio de sus productos sea

Unico y que adquiera una ventaja en relacion a otras florerias.
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- Nombre de marca: El nombre se ha hecho reconocido en muchos paises ya

gue entrega productos Unicos de alta calidad, proporcional a su precio, y su
nombre alude a los productos que ofrece, los numeros del nombre de la
empresa aluden a que no es necesario ir a una tienda fisica para elegir el
pedido.

- Envase: Los productos son muy coloridos y tienen distintos disefos, ya que
los consumidores los compran para hacer obsequios a personas especiales
y cada regalo entregado es especial.

- Servicios, garantias y devoluciones; La empresa posee un sistema de

contacto con sus clientes (servicio al cliente), el cual sirve para recibir
comentarios, sugerencias y reclamos en la pagina web, ya sea por medio

del email de la compafiia o por el nimero habilitado para consultas.

También se ofrece un servicio post venta en linea para realizar un seguimiento
del pedido (desde el inicio hasta el destino final), su estado, ubicacién, corroborar
datos entre otras dudas al respecto del reparto. Ademas la empresa tiene un
software que previene cualquier fraude en linea y disminuye cualquier riesgo que
corra la empresa, esta ayuda a reducir el costo total de las transacciones no

autorizadas (transacciones devueltas y gastos de operacion).

La empresa entrega sus productos el mismo dia que se hace el pedido y tiene
cobertura los 365 dias del afio y las 24 horas del dia, con garantia de todos sus

productos y de los arreglos florales con una garantia de siete dias.
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La empresa presenta la garantia de la sonrisa, ellos consideran que una

sonrisa es la muestra fehaciente de la satisfaccion y el agrado del cliente por su

producto y es por eso que garantizan sonrisas al recibir su pedido.

Promocion:

Promocién de ventas: A través de los medios sociales Twitter en donde la

empresa comunica sus ofertas e interactda con los clientes y F-Commerce
a través de Facebook en donde 1-800 Flowers ha sido pionera en la

integracion de una tienda virtual.

Publicidad: Google.

Relaciones publicas: Cree en retribuir a las comunidades que sirve, a través

de voluntariados como la lucha contra el hambre, apoyo a las mujeres y
salud de los nifios, programas locales de reciclaje, desarrollo y adelanto de
los jévenes a través de diversas becas y otros incentivos de aprendizaje.

Marketing directo: a través del sitio web, Twitter, Facebook, publicidad en

Google, boca a boca, sus tiendas fisicas hacen un gran aporte para atraer a
consumidores.
Plaza:

Canales de distribucidn: internet es usado como un canal de distribucion, ya

gue este medio le permitié6 expandir su negocio a todo Estados Unidos vy el
resto del mundo, ademas mantiene relaciones estratégicas con varios
servicios en linea, incluyendo a América Online, Microsoft Netword (MSN) y

Yahoo!. Sin embargo, la empresa nunca ha eliminado sus tiendas fisicas
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por lo que la separacion geografica en las tiendas tradicionales es
simplemente el local o el despacho que deseen hacer, en cambio cuando el
cliente esta haciendo su pedido desde internet esta dimensién cambia ya
gue el consumidor esta haciendo su pedido a una empresa estadounidense
y él puede estar en Australia.

Surtidos: La empresa tiene una amplia variedad de productos destinado a
personas que deseen hacer algin regalo especial y Unico para un ser
guerido. Principalmente vende arreglos florales, pero también ofrece
peluches, alimentos gourmet, canastas de regalos, gift card, entre otros.
Ubicacién: Las tiendas fisicas poseen sucursales en los principales
mercados en donde incluye Nueva York, Los Angeles, Chicago, San
Francisco, San Diego, San Antonio, Phoenix y Arlington, facilitando de esta
manera la interacciébn con el cliente, ademas de las distintas filiales
existentes en el resto del mundo.

Transporte: el transporte para el despacho de sus productos es a través de

UPS, o FedEXx.

2.2.6 4 F DE 1-800 FLOWERS

Flujo

El sitio web de 1-800 flowers tiene un clima distinto que esta acorde a cada

fecha del afio, disefia de manera especial su sitio web y esta a la vanguardia de

acuerdo a las distintas épocas y festividades del afio, como por ejemplo: verano,

otofio, navidad, san Valentin, etc.
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Por otro lado da la posibilidad de escuchar musica, mientras el consumidor

realiza la busqueda de arreglos florales o de otro tipo de regalos.

Es una pagina con suficiente material que brinda la posibilidad de interactuar
entre diversos estilos de arreglos florales llenos de coloridos disefios, dando el

sello creativo a la empresa.

e Funcionalidad

La pagina de la empresa logra un nivel de flujo 6ptimo llevando al usuario a un
estado mental 6ptimo, no se puede olvidar que muchas fotos, musica y colores
podrian hacer del sitio web un lugar de navegaciéon lento, sobrecargado y no
agradable de utilizar. Por esto es necesario lograr un equilibrio entre la
funcionalidad y la belleza de la pagina para poder sacar el maximo provecho a

esta plataforma de venta.

Por su parte 1-800 flowers no olvida las reglas de disefio en la navegacion y en
la pagina de inicio, ya que brinda a sus usuarios un buscador para hacer mas
expedita la recopilacion de informacién, y su home page logra guiar al usuario de

una manera atractiva y llamativa.

e Feedback

1-800 flowers da el espacio a sus clientes para realizar la retroalimentacion, ya

gue existe la secciébn Cestones Servicie que da las direcciones de correo

54



electrénico o sus teléfonos de contacto para hacer pedidos o para dejar sus

opiniones, sugerencias o reclamos con respecto al servicio brindado.

e Fidelizacién

Esta empresa emplea como estrategia de fidelizacion la creacion de su Social
Network Comunista que interactla a través de Facebook, Twitter y mail, creando
cercania con sus clientes, generando ademas un sistema actualizado de la

percepcion de cada una de las personas que conforman esta comunidad.
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CAPITULO Il

ANALISIS COMPARATIVO DEL MARKETING MIX DE LAS EMPRESAS



Para realizar nuestro analisis final se considerd pertinente crear un cuadro

comparativo de las 4 P estudiadas en el capitulo anterior.

* (’1890
MRMESCAOBLE |\ fikers...

Precio Ser lider en | Tener los precios | Altos precios en
precios bajos. més bajos. relacion con
Ofrecen Ofrece florerias
descuentos descuentos de | tradicionales.
Posibilidad de | temporadas. Descuentos  por
2rElglel PO} pago con tarjetas | temporadas y
transferencias de crédito, débito, | fechas especiales.
bancarias O | Paypal, teléfono, | Pago por tarjetas
tarjetas de crédito | ot de crédito y

transferencias
electronicas.

Promocion Publicidad boca a | Via internet. A través de
boca y API. Crea lazos con | medios  sociales
Los trabajadores | sus clientes. (Twitter,
poseen acciones | Publicidad boca a | Facebook) y
de la empresa. boca. google.

Tiene una base | Posee un valor | Publicidad boca
de datos de los | agregado con el | en boca.
clientes convenio de | Realizan
registrados. Starbucks en sus | voluntariados
tiendas fisicas. apoyando a las
Publicidad mujeres, nifosy
televisiva y online. | entrega becas de
estudio para los
jovenes.

Plaza Canal de | Supertiendas, Sucursales en 20
distribucion; centros estados de EEUU
internet. comerciales, e | y otras en el resto
Transporte aéreo, | internet. del mundo.
terrestre o | El inventario lo | Canal de
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maritimo. poseen en sus | distribucion:
Posee oficinas | tiendas fisicas. internet.
administrativas en | Transporte  dias | Medio de
distintos habiles transporte usa
continentes. excluyendo dias | UPS Y FedEX.

Usa método Just
In Time.

festivos.

Producto

Variedad de
productos de

Tiene wuna gran
variedad: libros, cd

Amplia gama de
arreglos florales y

distintas marcas. de musica, | multiples regalos
Posee  relacién | articulos con una alta
calidad/precio. (deportivos, de | calidad.
Posee servicio de |casa y jardin, | Disefios
garantias y | entre otros). exclusivos,
devoluciones. Posee servicios | elegantes y
Caracteristicas de garantias vy | sencillos.
del producto | devoluciones. Ofrece servicio de
depende de la | Ofrece productos | garantias y
textura, tamafo, | de distintas | devoluciones para
material, color, etc. | marcas. todos sus
Relacién productos.

calidad/precio.

A continuacion se dara a conocer los hallazgos del estudio realizado a los casos

presentados en el capitulo 2:

3.1. HALLAZGOS:
v El primer hallazgo es la utilizacién de la herramienta del marketing
mix como lo son las 4 P’s.
e Producto: Si bien las empresas en analisis presentan de manera muy clara

gue tienen una amplia gama de productos por lo que para clasificar a sus
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consumidores y hacerles mas facil su estadia en el sitio web es que se han

clasificado por secciones cada tipo de productos (electrodomésticos, linea

blanca, libros, etc.).

En el caso de Amazon y Barnes & Noble ya han perdido su objetivo
principal que consistia en vender libros y 1-800 Flowers en donde su objetivo
era vender flores poco a poco lo ha cambiado ya que cada vez ofrece
productos mas variados para realizar obsequios.

Esto genera que en el caso de Amazon y Barnes & Noble no posean un
publico objetivo especifico.

e Promocién: Las tres empresas analizadas manejan muy bien su publicidad

y su condicion de tienda en linea les ayuda a hacer mas masivas sus

promociones por las redes sociales o por los distintos canales online.

e Plaza: Es la raiz de nuestro problema, ¢Qué ocurre con la plaza en las
empresas online?

Barnes & nobles y 1800 flowers cuentan con tiendas fisicas propias de las
empresas o franquicias en distintos estados, por lo tanto cumplen con las 4P del
marketing mix a cabalidad, pero ¢ qué sucede con Amazon?

Amazon es la Unica de las tres empresas que es virtual en un 100%, ya que
no posee tiendas fisicas para comercializar sus productos ni tiene un lugar para

almacenar el stock de productos.
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Amazon tiene un buen manejo con la distribuciéon y envio de sus productos,
ademas de tener la opcion que el cliente haga un seguimiento de su compra ha
incrementado la confiabilidad de parte del consumidor hacia la empresa.

Por lo tanto el hecho de no tener una tienda fisica, no es un gran
impedimento para esta empresa ya que ha potenciado sus otras areas para
acoger al cliente de buena manera, logrando eliminar la necesidad de ser atendido
por un vendedor, ademas de ver y sentir el producto.

e Precio: Hay que reparar que las empresas al no contar con tiendas fisicas
les permite tener costos menores, por lo que pueden ofrecer precios bajos y
descuentos sobre sus productos. En algunos casos para los clientes les es
conveniente comprar via internet ya que aunque cobren el costo de envio
es mas barato que comprar en tiendas fisicas, sin mencionar la comodidad
gue brinda esta modalidad.

Como segundo hallazgo se habla de las 4F, las que se entienden por: Flujo,

funcionalidad, feedback y fidelizacion.

En el estudio realizado se presenta un analisis detallado de esta nueva arista para
cada empresa a investigar, logrando de esta forma reunir la informacién necesaria
para poder explicar que las empresas en cuestion logran reflejar el punto
relacionado al flujo ya que pueden cautivar a los clientes con sus multiples
servicios equilibrando interaccién, con la informacién y creatividad sin verse en el
problema de dejar de lado el producto principal que en estos casos son los libros y

las flores.
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Con respecto a la funcionalidad, se pudo comprender que a pesar del nivel
tecnoldgico en el que nos encontramos, aun se tienen problemas o limitaciones
con archivos muy pesados, que a pesar de aportar hermosura al sitio web,
llevaran al cliente a abandonar la pagina si se esta en la situacion de tener que
esperar un tiempo superior de 40 segundos para cargar la imagen y visualizarla,
por lo que las empresas en cuestidn logran un equilibrio entre belleza y
funcionalidad entregando la informacion correcta en cada una de sus respectivas

tiendas virtuales.

Las paginas de inicio de las empresas analizadas cuentan con etiquetas de
especificacion, como por ejemplo en el caso de 1-800 flowers tiene segmentado
los servicios que ofrece, a pesar de los muchos productos que vende. Ha logrado
armonizar su pagina, con sus fotografias e informacién necesaria de cada

producto.

Por otro lado, en su pagina también ha habilitado un buscador para localizar de
forma rapida y expedita lo que se necesita, algo muy similar utilizan las empresas
Amazon y Barnes and noble pero creando una segmentacion por producto y rango

etareo en algunos casos.

En relacion al feedback las tres empresas han facilitado la comunicacion con sus
clientes adaptando a su sitio web un segmento de contacto, en el cual se dan a

conocer datos de la empresa como correos electrénicos, nimeros telefénicos o
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direcciones para ponerse en contacto. Es aqui donde se puede dar a conocer sus

opiniones, sugerencias y sus reclamos.

En este punto Internet juega un rol crucial, ya que a las empresas les da la
oportunidad de conocer de forma certera las, necesidades, gustos y preferencias
de los clientes y de forma mas rapida y facil que si se realizaran encuestas

tradicionales.

Ya finalizando, con la fidelizacion, cabe destacar que la competencia existente en
el mercado hace que cada dia se torna mas dificil conservar un cliente que
conseguir uno nuevo. Es por esto que se mide la fidelizacion de los consumidores
con la empresa, para esto se necesita crear comunidades, como lo es en este
caso el Facebook y Twitter, ya que las 3 empresas utilizan estas redes sociales
para generar cercania, confianza y asi estar actualizados tanto de la opinién de el
cliente respecto al servicio o producto, como por ejemplo anuncios de ofertas y
descuentos, siendo esta F un aporte valioso para el feedback anteriormente

comentado.

Ademas se requiere tener una seccion especializada para personalizar la visita, ya
sea colores favoritos, idiomas conocidos y/o predilectos, productos afines, entre

otros.

Como tercer hallazgo se considerd la problematica que se ha creado en

torno a Internet como un canal de distribucién o un medio de comunicacion.
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Internet puede ser un canal de distribucion para los medios tradicionales y
proporcionar un espacio de expresion para diversos emisores y de distintos

tépicos.

Es necesario destacar que con el correr del tiempo se ha ido ganando experiencia
con respecto al modo de manejar este medio, cdmo por ejemplo hacerlo mas
interactivo, respaldandose en el espacio inmenso de Internet, que permite contar

con un mayor volumen de informacioén.

En el desarrollo de este andlisis se ha llegado a la sintesis de que esta funcién de
distribucion que ejerce Internet con los medios tradicionales se vera en un estado
de transformacion a medida que la red crece, llevando a un Internet que dejaria de
ser distribuidor de otros medios, pasando a ser un medio masivo, en conjunto con

el desarrollo de la Internet.

Internet en sus dos funciones aquella como canal de distribucion de medios
masivos y como un espacio de expresion, permite que tomen forma medios
tradicionales digitalizados, medios digitales creados especialmente para las redes
y emisores emergentes. Internet necesita contar con navegadores activos y
criticos, desarrollar estrategias profesionales que abran canales de comunicacion
con las audiencias y explorar nuevas formas estéticas y comunicativas para la

expresion.
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Por lo tanto se entiende que Internet posee una mision importante en la evolucion
del mercado, siendo un medio de comunicacion, creando un valor agregado a las

empresas ya que crea vinculos con sus clientes.

Ademas de ser un medio de distribucion de productos masivos dandole espacio a
empresas emergentes como empresas con mas experiencia, haciendo de la venta

un servicio mas agil, innovador y seguro.
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CONCLUSION



Con el analisis realizado en nuestra tesis, se puede dar respuesta a la

interrogante por la que se dio inicio a nuestro trabajo;

¢, Experimentara alguna transformacién de forma, proceso u objetivo el uso

de las herramientas tradicionales del marketing?

Al realizar el estudio del marketing Mix (4P), especialmente el segmento de
la plaza, nos pudimos dar cuenta que los canales de distribucién, cobertura,
ubicacioén, transporte y logistica varian, pero que de ninguna manera quedan
obsoletas para ser reemplazadas ni mucho menos eliminadas del analisis que se

realiza en las empresas online.

Si bien de las tres empresas analizadas la Unica que tiene su negocio 100%
en internet es Amazon, las otras dos, ademas de sus tiendas tradicionales, poseen

un gran porcentaje de ventas mediante el negocio online.

Por lo que es en Amazon en donde se puede evidenciar que las empresas
virtuales deben potenciar sus areas de trabajo de tal forma que no sea necesario
ser atendido por un vendedor o el hecho de poder observar de forma fisica el

producto.

Como es de esperar, la respuesta a nuestra interrogante se basa en la

participacion de las tiendas online, no en sus tiendas fisicas.
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En este estudio se puede apreciar que al momento de analizar las 4P, todo
se puede realizar sin mayores inconvenientes, pero al incursionar en la plaza

existen modificaciones, que no entorpece el andlisis realizado.

El canal de distribucién de las empresas analizadas es el internet, la
separacion geografica de los compradores y vendedores es muy amplia ya que

realizan entregas a distintos estados y naciones.

La ubicacion para Barnes & Noble y 1-800 Flowers se considera la direccion
de sus tiendas fisicas, ya que cualquier pedido que se realice por internet ellos

realizan sus despachos desde las tiendas tradicionales.

El inventario que manejan para el caso de Barnes & Noble y 1-800 Flowers
es de un stock suficiente en sus dependencias, pero en el caso de Amazon utiliza
el método Just In Time, por lo que la instalacion de sus oficinas estan en una

ubicacion estratégica.

El transporte se amplia, ya que para compras internacionales o en distintos
estados, el medio de transporte utilizado varia entre el maritimo, aéreo y/o

terrestre; esto depende del precio que se esté dispuesto a pagar.

El modelo de las 4F lo que hace es estudiar el comportamiento del
consumidor de una empresa virtual para poder aprovechar el poder del marketing
en internet en base a su flujo, fidelidad, funcionabilidad y Feedback, pero de

ninguna manera para reemplazar o una realizar una evolucién de las 4P.
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El flujo se puede entender como el estado mental en el que el consumidor
entra cuando tiene bastantes oportunidades de interaccion y un alto interés en la
informacion. Pero para generar en los usuarios ese estado mental se necesita de
la interaccion y creatividad de las empresas. Para la interaccion no basta con un
anuncio estatico en internet, sino que debe involucrar al cliente de tal manera que
pueda satisfacer su necesidad de interactuar y asi no dirigirse a otros sitios web.
La creatividad se ve con las animaciones, juegos interactivos y otras acciones que

se realizan con el fin de ampliar el flujo entre el consumidor y la publicidad.

En cuanto a la funcionalidad aln existen limitantes al momento de presentar
los graficos, ya que las empresas deben cuidar de no cargar en exceso Ssus
paginas, porque de lo contrario lo Unico que logran es que su sitio sea lento, y
provoque en el consumidor que abandone la pagina. Es por esto que se debe
crear un equilibrio entre belleza y funcionabilidad. Hay que poner énfasis en la
navegacion y el home page, ya que el cliente debe encontrar de forma facil y

rapida la informacién que busca.

En relacién al Feedback los consumidores de hoy son muy sofisticados, en
donde esperan un servicio personal y a la medida. Internet en este punto ocupa un
area importante ya que seria casi imposible satisfacer las expectativas de los
consumidores a través de encuestas tradicionales debido al gran nimero de
grupos y subgrupos en el mercado. Con este nuevo medio se tiene una gran
oportunidad para conseguir la informacién mas relevante sobre su producto. Esta

informacion la logran obtener estableciendo un diadlogo con sus clientes.
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Un punto muy dificil de controlar en internet es la fidelizacién, porque para el
consumidor es excesivamente facil comparar productos calidad/precio en distintas
tiendas, generando en muchos consumidores el no tener una tienda predilecta
para comprar sus productos. Es por esto que una forma de ayudar a las empresas
a mantener al cliente y asi crear un lazo (para que éste siempre los prefiera) se
han instaurado comunidades de usuarios en donde aportan contenidos sobre una
tienda en especial y asi establecer un dialogo personalizado con los clientes para

crear con esto una fidelidad hacia la tienda online.
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ANEXOS



ANEXO 1.
Imagenes marco tedrico
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Figura 1.2
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ANEXO 2
CASO 1: Amazon.com y Barnes & Noble

Historia de:

amMaZon.com.

Amazon.com es una comparfiia estadounidense de comercio electrénico con sede
en Seattle, Washington, fue una de las compafiias pioneras en el negocio de Internet y
ademas una de las primeras grandes compafiias en vender libros a través de Internet.

El objetivo de la empresa era uno solo, convertir Amazon.com en la forma mas
rapida, facil y agradable de comprar libros.

La misién de Amazon es ** Continuar a ofrecer productos de calidad y servicios utilizando
la mejor tecnologia disponible y a un precio razonable. Esto resulta en clientes altamente
leales y a la misma vez manteniendo el interés de los accionistas y las ganancias de la
compafiia en mente. También queremos expandirnos geograficamente, aumentando el
namero de clientes y mantenernos mejorando nuestra ventaja competitiva -—
infraestructura. Trabajando fuerte y divirtiéndonos buscamos ofrecer el mejor ambiente en
el trabajo a nuestros empleados, promocionando oportunidades de carreras y aumentar
nuestra responsabilidad hacia el medio ambiente y la sociedad.

e Vision: **Nuestra vision es ser la compafiia mas enfocada en los clientes; construir
un lugar donde la gente pueda venir a encontrar y descubrir cualquier cosa que
comprar a través de la web.

Su nombre esta basado en una estrategia, porque cuando fue fundada el rey de
Internet era Yahoo y su directorio web ordenaba las webs de forma alfabética. Por eso y
también inspirado en Amazonas, el rio mas largo del mundo, Jeffrey Bezos puso a su
empresa Amazon.

Jeffrey Bezos fundé en el afio 1995, Seattle a Amazon.com, un nuevo modelo de
negocio el cual en un principio consistia en el comercio de libros por Internet, pero al poco
tiempo se diversificé en distintas lineas de productos, como DVD, CD de mdsica,
software, videojuegos, electrdnica, ropa, muebles, comida y mas.

%2 (http://es.scribd.com/doc/37661065/Mision-y-vision-de-Amazon)
% (http://es.scribd.com/doc/37661065/Mision-y-vision-de-Amazon)
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Desde su creacién hasta la actualidad se ha desarrollado un gran debate acerca
del éxito de esta empresa en relacion al negocio tradicional de la venta de libros
tradicionales (librerias). La utilizacién de las nuevas tecnologias de informacion, se ha
generalizado a numerosos sectores como la banca de seguros. Como en todo negocio,
las empresas deben decidir que estrategias usar para competir en el mercado. Toda
nueva modalidad de negocio debe convencer a los clientes potenciales de las ventajas
que ofrece respecto al modelo tradicional. El segundo paso es que los clientes estén
satisfechos y puedan ser fidelizados. A medida que estos requisitos se cumplan, cabe
esperar que nuevos clientes se incorporen y las ventas se incrementen. La consecuencia
de este proceso es la pérdida de cuota de mercado del negocio tradicional frente a la
nueva alternativa.

Desde siempre Amazon ha logrado que la compra de sus productos sea a través
de una pagina web segura, agradable y sencilla. Ademas, a través de la informacién de la
base de datos se selecciona los temas de interés que el cliente pueda tener, otras
operaciones que pueden realizar los clientes son efectuar criticas, recomendaciones,
opiniones.

Su modelo de negocio es buscar la conexion entre el cliente, editoriales y
distribuidoras.

Amazon reduce sus costos de almacenamiento ya que mantiene los inventarios al
minimo utilizando el método Just In Time.

El pago a sus proveedores es a mes vencido, pero el cobro (cargo de tarjeta de
crédito) es con un dia de demora.

Desde sus inicios, este nuevo modelo de negocio requiere darse a conocer al
mercado objetivo, razén que explica los fuertes rasgos de publicidad que ha efectuado la
compariia. Esta tiene que negociar con otros sitios de la red para conseguir enlaces (links)
y ofrecer comisiones a los propietarios del dominio.

Una competencia basica para el éxito de esta modalidad de negocio estriba en la
eficacia y fiabilidad de las tecnologias de la informacién para soportar el sistema, asi
como el software necesario para explotar las bases de datos (sistemas CRM). Otro factor
critico radica en los sistemas logisticos para distribuir las compras a los clientes en un
tiempo minimo garantizado.

La empresa nacié con un modelo de negocio poco normal, ya que no esperaba
beneficios dentro de los primeros 4 a 5 afios después de su lanzamiento. Este
planteamiento se cumplié, ya que los primeros beneficios para la compafiia fueron en
2001.
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En 1996, el sitio web tenia mas de 2.000 visitas al dia. Al afio siguiente los habia
multiplicado por 25. En diciembre de 1999, la revista Time, nombraba a Jeffrey Bezos
como el personaje del afio y era aclamado como el rey del cibercomercio.

Jeffrey descompuso el proceso de compras de Amazon por parte de los clientes
con el objetivo de ofrecer el modelo de negocios para la compafiia. Con esto se lleg6 a la
conclusion que los clientes llegaban al sitio web de 2 formas, por curiosidad, o buscando
un libro especifico.

Con la idea de facilitar a los clientes la busqueda de libros, Amazon fue la primera
empresa en crear la opcién “search inside the book”, lo que permite buscar palabras
dentro de un libro.

Bezos dice de Amazon: el concepto de negocio, éxito y rasgo distintivo de Amazon
es que nuestro catalogo de ofertas de libros es cuasi-infinito, reproducible, barato y portatil
para el mundo entero, por la via de Internet.

El resto se diferencia poco a poco o nada de una tienda de venta de libros por
catalogos, los dos tipos de comercio son muy parecidos.

Sélo cambia el método de realizar el pedido, pero, dado el caracter interactivo de
Internet, podemos hacer ofertas personalizadas a los mdltiples clientes, llegamos a
conocer los gustos y preferencias de cada uno.

Esto no se logra en la venta por catalogos, por la dificultad y lentitud en el didlogo
cliente vendedor. Trabajamos como el antiguo librero de hace cien afios que conocia, de
cada uno de sus clientes, todos los gustos y las aversiones.

En la actualidad Amazon se ha convertido en la principal empresa de comercio
electronico, y cuenta con mas de 40 categorias, las que estan muy lejos del origen que
tuvo. Lo méas importante de la evolucion de Amazon es que cada sector que se ha
introducido ha sido novedoso en el mercado de Internet.

Historia de:

BAEHES::E’JH[]BLE

. e A e e = ET E= = =

La estrategia de Amazon fue respondida por Barnes & Noble, la principal cadena
de librerias de EE.UU. desarrollando su propia libreria virtual
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(www.barnesandnnoble.com) para hacer frente a la competencia de Amazon. La
competencia entre ambas compafiias ha suscitado un gran interés entre inversores y
analistas y revela las amenazas y oportunidades que las nuevas tecnologias de la
informacién ofrecen a las empresas y la necesidad de tomar decisiones de cara a un
futuro incierto.

El origen de Barnes & Noble proviene de 1873, en donde Charles Barnes abrié un
negocio de impresion de libros en Wheaton, lllionis. Pero la primera libreria fue creada por
su hijo William junto a G. Clifford Noble en 1917 en Nueva York, su ubicacion era en la
calle 31 West 15" Street.

En 1932 la libreria se trasladé a la calle 18 y quinta avenida (donde tiene su
ubicacion actual).

En 1971 compré la empresa Leonard Riggio, quién a la actualidad es el presidente
de la compaifiia.

Leonard Riggio comenzé su carrera cuando era estudiante de la Universidad de
Nueva York en la década del '60. Trabajé en la libreria de la universidad, y fue ahi cuando
decidié que podria hacer un mejor trabajo en servicio a los estudiantes, abriendo una
tienda de la competencia de los suyos. Con poco capital invertido, en 1965 L. Riggio
instaur6 el libro de intercambio estudiantil (SBX) en Greenwich Village, Manhattan. La
tienda répidamente se convirti6 en una de las mejores librerias de NY, la cual se hizo
conocida por tener un personal capacitado, con una amplia seleccién y buena calidad de
servicio.

En la década de 1970 L. Riggio expandié su negocio con la instalacion de seis
librerias de la universidad de otro modo, ademas, adquirié el buque insignia de Barnes &
Noble y una libreria de Manhattan que estaba en decadencia.

Barnes & Noble junto a Booksellers College (subsidiaria de Barnes & Noble) opera
mas de 600 librerias en los campus universitarios, las cuales reciben a casi 4 millones de
estudiantes y mas de 250.000 profesores.

En 1974 Barnes & Noble se convirtié en la primera libreria que tuvo para hacer
publicidad por television, en 1975 se convirtié en la primera libreria de EEUU en vender
libros en oferta, mediante la venta de New York Times, titulos de mayor venta con un 40%
de descuento precio de lista de los editores. Entre la década del 70 y "80, Barnes &
Noble abrié pequefas tiendas de descuento, las cuales finalmente se eliminaron a favor
de las grandes tiendas.

Si bien desde la década del “70 la compafiia vende libros por catélogo, ya a finales
de los “80 Barnes & Noble prueba la venta de libros por internet a través de Trintex, una
empresa conjunta entre Sears e IBM. A mediados de la década de 1990 vendié sus libros
en Compuserve y en marzo de 1997 abrié un supermercado de libros de pleno derecho
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de America Online, en mayo del mismo afio se lanzé la pégina web
www.barnesandnoble.com

La libreria continué su expansion en la década del 80, en Nueva York y Boston,
mediante la apertura de pequefias librerias de descuento. Ademas adquirié6 dos cadenas
locales, Bookmaster y Libros Marboro. Si bien en un principio estas tiendas tuvieron gran
aceptacion y se expandieron con 50 locales, con el tiempo se fueron eliminando gracias a
las grandes superficies de la compafia mas grande de libros en formato.

La adquisicion de los libros Marboro dio a Barnes & Noble un punto de apoyo en el
creciente negocio de pedidos por correo. Esto sirvi6 como plataforma para captar clientes
en todo el pais.

En 1987 se adquiri6 a B. Dalton de Dayton Hudson, esta empresa era la cadena
mas grande y que estaba concentrada en los centros comerciales, la que contaba con 797
librerias de venta al por menor. La empresa ademas adquirié las tiendas Doubleday Book
de la empresa Bertelsmann y los derechos a nombre de la libreria Scribner el comercio de
Macmillan. En 1989 adquiri6 BookStop, Texas, la cual opera a las grandes tiendas de
descuento de esa ciudad.

La adquisicion de BookStop dio ideas claves a la compafiia sobre una estrategia
exitosa de supermercado, en el sector inmobiliario a las operaciones para el marketing y
el merchandising.

Ya en la década de 1990, la compariia preciso su concepto de supermercado y se
establecié la generacion moderna de las grandes superficies de Barnes & Noble, las
cuales hoy presentan mas del 96% de sus ventas al por menor.

Las supertiendas de Barnes & Noble se han convertido en las plazas de la
informacién de los EE.UU. Ellos combinan una seleccion amplia y profunda de los titulos
de libros con un personal experimentado con la venta de libros, ademas tiene un ambiente
calido, confortable y espacioso.

A la fecha ya no solo ofrecen libros, sino que también ofrece musica, DVD, ofrece
café mediante un acuerdo con Starbucks, con el objeto de mejorar la apariencia de la
tienda.

En 1993 Barnes & Noble entro a bolsa de comercio de Estados Unidos.

Hoy, esta pagina permite a los clientes solicitar cualquier libro, en cualquier
momento y lugar, posee un stock de mas de 1 millon de titulos con entrega inmediata
(libros nuevos y usados), lo cual es superior a cualquier libreria online.

Con un almacén tan grande de titulos es de gran importancia dar a los clientes una
facil manera de encontrar los libros que esta buscando, con un sistema de bldsqueda que
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permite a los clientes encontrar libros por titulo, autor, palabras claves en pocos
segundos.

Para generar una mayor comodidad y facilidad a los usuarios se ofrecen
descripciones, comentarios de clientes de los libros que poseen, recomendaciones de
edicion.

En 1996 Barnes & Noble se habia convertido en la cadena de librerias méas grande
del mundo, con ventas de US $2,450 millones. Los libros solo eran vendidos en Estados
Unidos y por lo menos era duefia de una tienda por cada ciudad importante del pais.

En 2009 compro6 la cadena de libros electrénicos Fictionwise (lider del mercado de
ebook), convirtiéndose en el lider en libros electrénicos, ofreciendo mas de 1 millon de
libros electronicos y el lanzamiento del rincon, el mundo del lector de libros electrénicos
mas avanzados, que cuenta con tecnologia crediticia sin precedentes, una pantalla tactil
de color y permite a los lectores descargar los libros en segundos. En julio de ese mismo
afio, Barnes & Noble lanzé la mayor libreria electrénica del mundo como parte de su
estrategia digital global (conocida como NOOK libreria).

La mision DE BARNES & NOBLE ES **'Nuestra mision es operar el mejor negocio
minorista especializado en los Estados Unidos, independientemente del producto que
vendemos. Debido a que el producto que vendemos son los libros, nuestras aspiraciones
deben ser consistentes con la promesa y los ideales de los volimenes que se alinean los
estantes. Decir que nuestra mision existe con independencia del producto que vendemos
es para degradar la importancia y la distincion de ser libreros.

"A medida que los libreros estamos decididos a ser los mejores en nuestro negocio, sin
importar el tamafio, la ascendencia o inclinaciones de nuestros competidores. Vamos a
seguir para traer a nuestros matices de la industria del estilo y los enfoques para la venta
de libros que sean compatibles con la evolucién de nuestras aspiraciones.

"Sobre todo, esperamos ser un crédito a las comunidades que servimos, un recurso
valioso para nuestros clientes, y un lugar donde nuestros libreros dedicados puedan
crecer y prosperar. Con este fin no s6lo va a escuchar a nuestros clientes y libreros sino
que abarcan la idea de que la compafiia esta a su servicio. "

La compafiia es un contenido importante en donde el comercio y la empresa de
tecnologia ofrecida a sus clientes con un acceso facil y conveniente para los libros,
revistas, periddicos y otros contenidos a través de su plataforma de distribucion multi-
canal.

% (http:/iretailindustry.about.com/od/retailbestpractices/ig/Company-Mission-Statements/Barnes-

Noble-Mission-Statement.htm)



Fictionwise fue fundada el afio 2000 en Nueva Jersey, y cuenta con un catalogo
que sobrepasa los 60.000 titulos, los cuales se pueden adquirir a través de Internet y leer
dispositivos electrénicos de todo tipo como ordenadores personales, agendas electrénicas
y teléfonos moviles.

Con la adquisicion de Fictionwise se da inicio a la estrategia de Barnes & Noble
gue tiene para competir de forma directa con Amazon.

Barnes & Noble canal online, Barnes & Noble.com ofrecen la mayor seleccion de
productos en stock de titulos de libros en impresién con el acceso a aproximadamente un
millén de titulos para entrega inmediata, los que son complementados por mas de 30
millones de listados de su red nacional fuera de impresion, raros y usados distribuidores
de libros. Barnes & Noble.com ofrece a sus clientes una entrega de sus pedidos de forma
rapida, facil y segura.

Al 28 de abril de 2012, Barnes & Noble opera 691 librerias minoristas en centros
comerciales regionales, los centros de las principales bandas y lugares independientes en
50 estados, y 647 librerias de la universidad de estudiantes y profesores en colegios y
universidades en todo EE.UU.

Barnes & Noble realiza su negocio en linea a través de Barnes&Noble.com, uno de
los mayores sitios de comercio electronico, que también cuenta con més de 2 millones de
titulos en su libreria electronica (www.barnesandnoble.com/ebooks). A través de Nook, los
clientes pueden comprar y leer libros electronicos en la mas amplia gama de plataformas,
incluyendo lectores de libros electrénicos Nook, los dispositivos de las empresas
asociadas, y cientos de los dispositivos mdviles mas populares y la informética usando
software libre Nook.

A través de su filial Sterling Publishing, la compafiia publica mas de 500 titulos al
afio, bajo una variedad de impresiones, incluyendo Sterling, de Sterling Libros infantiles y
clasicos de Barnes & Noble.

Barnes & Noble.com es una subsidiaria de propiedad total de Barnes & Noble.Inc,
que es una compafiia que cotiza en el NYSE (New York Stocl Exchange) bajo el simbolo
BKS (Beam-Kustom-Scrapers)

Hoy en dia, la empresa aprovecha el poder de la marca Barnes &noble y ofrece a
los clientes (en linea) libros electronicos, revistas, juguetes y juegos, muasica, DVD y Blue-
ray, ademas de los productos y servicios relacionados.

En lo que respecta al marketing, Barnes & Noble habia adquirido un negocio de
pedidos de libros por correo, Marboro, en 1979 manejaba un club de miembros llamado
Book$aver, que ofrecia titulos seleccionados con grandes descuentos, y era el proveedor
mas grande de libros por catalogo en EE.UU. En 1996 se expandié a Canada, al adquirir
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el 20% de Charpters, el mayor detallista de libros en ese pais, ademas adquirié un 50%
de Calendar Club, que operaba quioscos segln la época del afio en EE.UU.

(Fuente: http://www.barnesandnoble.com/help/cds2.asp?PID=8184,
http://books.google.cl/books?hl=es&Ir=&id=geR_9VTPOM4C&oi=fnd&pg=PP1&dg=analisi
s+5+fuerzas+de+porter+de+amazon+versus+barnes+%26+noble&ots=kixwo0UYu4&sig=
d41lYvmndPL7-fTNOdXObRt9ekg#v=onepage&g&f=false, http://phx.corporate-

ir.net/phoenix.zhtm|?p=irol-irhome&c=97664,
http://www.barnesandnobleinc.com/our company/history/bn history.html)
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ANEXO 3
Caso 2

1-800- \@
flowersicom.

1-800-FLOWERS.COM, INC.

“Suena el timbre y se oye la palabra "entrega”.
Al abrir la puerta, alguien se presenta con un florero lleno de rosas impresionante.
Usted esta sorprendido. Estas sonriendo. Y el dia entero ha cambiado.”

Hacer sonreir a la gente no es un logro pequefio. Es un arte y una pasion que ha estado
en su familia desde hace décadas, es lo que llevé a Jim McCann para abrir su tienda de
flores por primera vez en 1976. No es s6lo un plan de negocios, en realidad es como su
familia ve el mundo.

Cuando ellos ven una rosa o una peonia o un lirio peruano, no se limitan a ver una flor
hermosa, sino ven una oportunidad de ayudar a alguien a expresar un sentimiento:
agradecimiento, adoracién, condolencias, la gratitud, el amor.

Puede ser dificil de expresar lo que hay en tu corazon. Sin embargo, un ramo especial
puede hacer el trabajo increiblemente bien.

Sus arreglos son creados individualmente por algunos de los mejores artistas florales del
mundo.

Como empresa eligen las mejores flores de los mejores productores de todo el mundo, la
mejor cosecha.

Para 1-800 flowers, la entrega de la felicidad es mas que un bonito pensamiento. Lo que
ha sido su practica de negocios por mas de 30 afios.

Cuando alguien pide sus flores ellos pueden saber si estan de acuerdo con el arreglo tan
solo con la sonrisa que brota de sus rostros.

Todo el mundo en 1-800-FLOWERS.COM es un apasionado de la entrega de flores y
regalos que traen sonrisas.
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La mision de 1-800 Flowers **Trata de entregar sonrisas a nuestros clientes. Para lograr
este objetivo nos esforzamos por ser el principal proveedor de regalos de consideracion,
ayudando a nuestros clientes se expresan a la perfeccion y conectarse con las personas
importantes en sus vidas. Vamos a seguir para tratar directamente con nuestros clientes
para construir relaciones de confianza en nuestras poniendo a su disposicién la facilidad
de acceso y de los productos verdaderamente originales, todo ellos respaldado por un
equipo de cuidado obsesionada con el servicio.

Informaciéon de la empresa y ubicaciones

1-800-FLOWERS.COM es una empresa familiar con Jim McCann, fundador y director
ejecutivo junto con Chris McCann como presidente.

Esta empresa, que empez0 siendo especialista en la venta de flores pero que hoy vende
todo tipo de regalos, se ha caracterizado siempre por adoptar nuevas tecnologias,
innovando constantemente.

Aposto, en los afios 80, por nimeros de teléfono gratuitos 1800 para vender sus
productos. De alli pasé, en 1995, a ser una de las primeras empresas en el mundo que
vendia por Internet.

Este afan por adelantarse a los tiempos ha dado sus frutos, el 90% de sus 1.000 millones
de ddlares en facturacion procede de ventas por Internet.

En los dltimos afos han pasado a lo que James McCann denomina la cuarta fase en la
evolucion de la marca, “la de las redes sociales, moviles y video”.

1800-Flowers tiene una fuerte presencia en Twitter. La marca comunica ofertas
especiales y promociones a través de este microblogging, y lo utiliza, ademas, para
interactuar con los usuarios.

En Facebook, ademas de lanzar promociones y ofertas especiales, fueron los primeros en
integrar una tienda y actualizan el muro con temas curiosos relacionados con sus
productos y la compra de flores.

Ademas 1-800-FLOWERS.COM tiene su sede en Carle Place (Long Island), Nueva York.
Nos podemos contactar con sus oficinas corporativas, correo electrénico o teléfono.

La compafila mantiene un Centro de Servicio en Carle Place, Nueva York. También
mantiene un call center virtual a través de una red de agentes de origen.

Participacion en la Comunidad

% (http://www.1800flowersinc.com/mission.asp)
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1-800-FLOWERS.COM cree en retribuir a las comunidades que servimos. A través de una
serie de voluntarios, programas filantrépicos y caritativos a través de cada una de
nuestras marcas, estamos orgullosos de participar en numerosas actividades
comunitarias encaminadas, como la lucha contra el hambre, el apoyo de las mujeres y la
salud de los nifios, los programas locales de reciclaje, y el desarrollo y adelanto de los
jovenes a través de diversas becas y otros incentivos de aprendizaje.

Programas Educativos

e Cuidando a los lideres empresariales del mafiana
La empresa trabaja con colegios y universidades de los Estados Unidos para proporcionar
experiencia de primera mano, habilidades de trabajo y conocimiento a los estudiantes
sobre una base de practicas.

Desde su creacion en 2003, el Programa Ejecutivo 1-800-FLOWERS.COM Interno ha
permitido a los estudiantes universitarios adquirir y mejorar las habilidades en estas areas
de negocio tan diversas como marketing, finanzas, cuentas por cobrar, recursos
humanos, tecnologia de informacion, comercializacion, servicio al cliente y las relaciones
publicas.

Apoyo a Militares

e El apoyo militar
1-800-FLOWERS.COM es un activo defensor de los militares que prestan servicios en los
Estados Unidos y alrededor del mundo. Entre los programas que hemos estado
involucrados es "Cell Phones for Soldiers", una iniciativa que recoge teléfonos celulares
usados que son reciclados y cuya recaudacion se destinard para la compra de tarjetas
telefénicas pre pagadas para los soldados destacados en el extranjero para su uso en
llamar a casa.

¢ Plan de Asistencia de los Veteranos
1-800-FLOWERS.COM disefiado para que sea mas facil para los veteranos del servicio
militar para tener éxito en el sector privado, hemos proporcionado capacitacién a los
veteranos militares y sus familiares en areas tales como negocios la comunicacion, la
escritura del curriculum vitae, el liderazgo y trabajo en equipo, conocimientos de
computacion y técnicas de entrevista de trabajo.

La Diversidad

La promocion de una cultura corporativa de la diversidad de inclusién laboral y la
diversidad son las prioridades en el 1-800-FLOWERS.COM.

En todas las areas de nuestro negocio nos esforzamos por ofrecer oportunidades de
empleo y la carrera de avance para las personas con talento en todos los niveles de
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practicamente todos los origenes. También busque los servicios de los proveedores de
personal que comparten nuestra dedicacion a promover una fuerza laboral diversa.

Certificaciones de granja

Trabajar con los productores que comparten el compromiso con la empresa los
enorgullece. Trabajar con las granjas de estreno en los EE.UU. y en todo el mundo que
crecen flores hermosas, que nos ayuda a crear arreglos muy originales que estan
garantizados para ofrecer una sonrisa. Nuestra politica es fuente de las granjas de flores,
tanto nacionales como internacionales - que siguen practicas social y ambientalmente
responsables, certificadas por una 0 mas de los siguientes organismos de la industria.

Compromiso "Verde"

Entrega de sonrisas, y un futuro sostenible, como ciudadanos globales responsables la
empresa estd comprometida a ayudar a proporcionar un medio ambiente sostenible para
las generaciones venideras. Desde nuestra sede central y oficinas de apoyo, a nuestra
fabricacion y distribucién de instalaciones, de nuestras tiendas a las opciones de nuestros
proveedores y en toda nuestra cadena de suministro, estamos tratando de minimizar el
impacto medioambiental de una manera "verde" y renovable.

Entre las practicas ecoldgicamente racionales que empleamos son:

- Los esfuerzos para reducir los residuos;

- Utilizar la energia de manera eficiente,

- Conservar los recursos naturales como el agua
- Reciclar, cuando sea y donde sea posible

Coédigo de Conducta

1-800-FLOWERS. COM esta en el negocio de entregar sonrisas, ayudando a la gente
expresarse y conectarse con las personas importantes en sus vidas. Como parte del
esfuerzo para lograr esto, tienen un cédigo de conducta laboral para ayudar a guiar las
relaciones con los proveedores. El cédigo de conducta que se comunica interna y
externamente en nuestro sitio.

En este documento se estipula que deben tratar a sus trabajadores con respeto y
dignidad, y dijo que los trabajadores no deben ser objeto de abuso fisico, sexual o verbal
en el lugar de trabajo.

Ademas como empresa no se tolera la discriminacion de proveedores en el empleo,
incluyendo contratacion, salario, beneficios, ascensos, la disciplina, o la terminacion,
sobre la base de género, raza, religion, edad o discapacidad.
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Como empresa se busca proveedores que proporcionen un ambiente seguro y de trabajo
saludable para sus empleados como medio de prevencion de accidentes y dafios para la
salud, que paguen salarios requeridos por la ley local.

Fuentes: http://mvw31.1800flowers.com/, http://www.yorokobu.es/1800-flowers-historia-de-
una-marca-que-se-enamoro-de-las-redes-sociales/
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ANEXO 4

]
) 1:800
miissrops | amazon | BARMESCAOBME | o
Empresa Posee  diversos | Posee RSE, tiene
reconocida canales de | una gran variedad
F internacionalmente, | distribucion, de productos,
esta presente en | contiene sistemas | trabaja con los
diversos canales | de rastreo | mejores
de distribucién. (WNGS) en linea, | trabajadores para
y Bookmaster | la  entrega de
para tiendas | servicios de cada
fisicas. pais.
Aumento del uso | Crecimiento de la [ Aumento de
de internet, prestar| empresa via | compras online,
O un servicio | internet con | innovadores en su
personalizado. posibilidades de | area, pagina de
expansion en el | facil uso, trabaja
extranjero. internacionalmente,
posee alianzas con
otros medios y es
proveedor de una
red de franquicias.
Demora en la | Tener los | No tiene contacto
entrega de sus | productos de | con los clientes.
D productos, tiene | forma centralizada
costos de envio y|y constantes
Su estrategia son| ofertas.
los precios bajos.
Competencia en | Competencia en | En relacion a sus
A aumento, dificil uso| aumento, competidores  no

de la pagina.

disminucion de
ventas online,
pocas barreras de
entrada,
inestabilidad
econdémica en
Europa y Estados
Unidos.

destaca (pagina
web, variedad de
productos y
precios).
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5 Fuerzas de

Porter (’1800
amazon
MRNESCHIBLE |\ lGikers
Amenaza nuevos | Posee grandes | Pionero en vender | Similitud en
competidores canales de | libros por internet,| estructura, precio
distribucion, se | su principal |y variedad de
mantienen lideres| competencia  es | productos con la

y vigentes en el

Barnes & Noble.

competencia

mercado, tiene existente (FTD,
una larga Proflowers y
trayectoria. Teleflora).
Poder negociacion | Negocia con mas | Compra sus libros, | Posee

proveedores de 1.200 | videos y CD de | proveedores a
editoriales y mas | audio de casas | nivel internacional,
de 50 | multimedia y | ademas tiene
distribuidoras grandes editoriales | franquicias en
mayoristas, y | como por ejemplo| todos los paises

forma clusters.

Time Warner vy
Doubleday.

donde opera.

Poder negociacion
clientes

Rivalidad existente
con Amazon, es
importante

considerar la edad
de los clientes
para saber qué
tipos de libros son
los mas vendidos.

El publico objetivo
son personas con
acceso a internet y
con estudios
superiores (técnico
0 universitario).

Tiene un nuevo
publico  objetivo,
ya que amplid su
segmento a las
redes sociales,
tiene contacto con
clientes via
telefénica, portal y
tiendas fisicas (en
EEUU y
franquicias).

Amenaza
productos
sustitutos

El reemplazo del
libro fisico por uno
virtual.

Se cree que habra
poco impacto con
los productos
sustitutos debido
al crecimiento del
comercio minorista

Posible reemplazo
de flores o regalos
fisicos por tarjetas
virtuales,
emoticons,
otros.

entre
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online.

Rivalidad
competidores

entre

Su estructura
competitiva en
relacion con

Barnes & Noble,
tienen control de
la demanda, e
hicieron un
mejoramiento de
las barreras de
salida.
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ANEXO 5
v Anpélisis FODA:* Consiste en realizar un anélisis externo e interno de la
empresa evaluando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
En donde las fortalezas y debilidades corresponden al andlisis interno y las
oportunidades y amenazas corresponden al analisis externo de la empresa.

El andlisis FODA permite:

- Determinar las verdaderas posibilidades que tiene la empresa para alcanzar los
objetivos establecidos originalmente.

- Crear conciencia al duefio de la empresa sobre la dimensién de los obstaculos
(debilidades y amenazas) que debe afrontar.

- Permitir explotar eficazmente los factores positivos (fortalezas y oportunidades)
para neutralizar y/o eliminar el efecto de los factores negativos.

Andlisis del entorno externo: En general, una unidad de negocios tiene que vigilar las
fuerzas claves del macro entorno (demogréfico, econémico, tecnolégico, politico-legal
y socio-culturales) y los actores importantes del micro entorno (clientes, competidores,
distribuidores y proveedores) que afectan su capacidad para obtener utilidades.
Luego, para cada tendencia o acontecimiento, la gerencia necesita identificar las
oportunidades del marketing y sus respectivas amenazas.

Una oportunidad del marketing es un area de necesidad de los compradores en la que
una empresa puede tener un desempefio rentable. Las oportunidades se pueden
clasificar segun su atractivo y su probabilidad de éxito. La probabilidad de éxito de la
empresa depende de si sus fortalezas en el negocio no sélo coinciden con los
requisitos clave para el éxito en el mercado meta, sino también si exceden a los de
sus competidores. Ser meramente competente no constituye una ventaja competitiva.
La empresa con el mejor desempefio serala que pueda generar el valor mas alto
para los clientes y pueda mantenerlo durante mas tiempo.

Una amenaza en el entorno es un reto que presenta una tendencia o un suceso
desfavorable y que, de no tomarse medidas de marketing defensivo, causara un
deterioro en las ventas o las utilidades. Las amenazas se deben clasificar segin su
gravedad y su probabilidad de ocurrencia. Se puede hacer caso omiso de los riesgos
menores; los que sean un poco mas graves deberan vigilarse con cuidado, y las
amenazas mas importantes requieren de la creacién de planes de contingencia que
estipulen los cambios que la empresa puede implantar en el caso necesario.

Andlisis interno: Una cosa es percibir oportunidades atractivas y otra muy distinta
contar con las competencias necesarias para aprovechar con éxito esas
oportunidades. Por tanto, cada negocio necesita evaluar periddicamente sus fue8rzas

% (Kotler, Direccion de marketing (Conceptos esenciales), 2002)



y debilidades en cuanto a competencias de marketing, financieras, de fabricacién y de
organizacién. Obviamente, el negocio no tiene que corregir todas sus debilidades ni
tampoco debe felicitarse por todas sus fortalezas. Las pregunta importante es si el
negocio se debe limitar, o no, a las oportunidades para las que posee las fortalezas
requeridas, o si debe considerar mejores oportunidades para adquirir o desarrollar
ciertas fortalezas.

A veces, un negocio tiene un desempefio débil porque sus departamentos no trabajan
juntos en equipo. Por tanto, es de crucial importancia evaluar las relaciones de trabajo
interdepartamentales como parte de la auditoria del entorno interno.

Caracteristicas:

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Buena reputacion Cambio en las Escasez de Demanda estacional
necesidades recursos
Capacidad de Nuevas Malestar de la Nueva competencia
innovacion regulaciones plantilla
legislativas
Personal Escasa Ausencia de una Aumento de
cualificado competencia estrategia impuestos
Estabilidad Nuevas tecnologias Maquinaria obsoleta Crisis econdmica
financiera
Capacidad Nuevos mercados Comunicacion Presion sindical
comercial interna
Ubicacion Subvenciones Escasa
geografica especializaciéon
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ANEXO 6

Modelo de negocio: Muchas empresas estdn preparadas de forma estratégica y
tecnolégica para explotar las capacidades ofrecidas por el comercio electrénico y asi
aumentar sus ventajas competitivas. Es por esto que los términos eCommerce y
eBusiness. Como el término eCommerce esta tan asumido por las empresas es que no
tiene sentido hablarlo, porque significaria que hay relaciones comerciales sin usar medios
electronicos, cuando hoy en dia la mayoria de las empresas las utilizan. Es por esto, que
se utiliza el término comercio colaborativo. * En el comercio colaborativo se utilizan las
tecnologias de Internet para favorecer una mayor cercania e interactividad entre los
procesos de negocios de las empresas, tanto internamente como entre empresas.

En los ultimos afios han existido evoluciones en los modelos de negocios de las
empresas, en un principio el objetivo de las empresas era aumentar la productividad,
después de 1995 con la interrupcion de internet el énfasis de las empresas se sitlio en la
integracion e intercambio de informacion entre empresas a la colaboracion total entre
ellas.

Evolucién Modelo de Negocios.

Micrcado
en Intemet

Coamercio
Colabarativo
o B

H VRS 2000

Emprcs

Aurnento prohsctividad Integraciin Colahoraciin
ST

v" Modelo de ladrillo y mortero: término usado principalmente en Internet para
diferenciar entre las empresas que se basan exclusivamente en linea, y los
que tienen una contrapartida en el mundo real. Un negocio de ladrillo y el
mortero tiene una direccion comercial de ladrillo y el mortero, donde los
clientes pueden realizar transacciones cara a cara. La compafiia también
podria tener una presencia en linea.

v' negocio a consumidor (B2C), el cual consiste en la seleccion y
personalizacion de los productos, marketing, atencién al cliente y sus

%" (Ballesteros, 2002)
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precios. En donde su desafio es proveer un producto y que pueda
remplazar la oferta tradicional.

En otras palabras ** La evolucion del B2C es desde venta directa de productos a
intermediacioén, para lo cual es prerrequisito tener un sitio que capte la atenciéon de
muchos clientes, por medio de dar un valor Gnico.

v/ Mision: Indica a que clientes atiende, que necesidades satisface y que tipos de
productos ofrece. Una declaracion de mision contiene, en términos generales,
los limites de las actividades de la organizacion.

% (http://Iwww.planejconsultoria.com.br/skin/frontend/pdf/arquivos/1247168974/1247168974.pdf,
2003)
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ANEXO 7

Cinco Fuerzas de Porter: Debe ser utilizado como un elemento analitico para poder
describir cuales son las fuerzas que tienen relacion de poder frente a la interaccion de la
empresa en el mercado. Porter plantea la existencia de cinco fuerzas que actlian sobre
una organizacion. Si bien son potencialmente competitivas, se mueven sobre dos ejes
perpendiculares. Uno se refiere a los factores vinculados al sector econémico en el que se
desempefia el accionar de la empresa, el analisis compromete la totalidad del sector
(estructura, barreras de entrada, promedios de rentabilidad). En el segundo eje se usa
como variable el poder de negociacion ya sea de proveedores como compradores en
relacion a la empresa, los analisis son centrados a la organizacién y en las posibilidades
de posicionamiento de mercado.

Amenazas de
entrada de
nuevos
. competidores

Rivalidad entre W ocer ==
(:om petidores ) Negociacion

con los clientes

Poder de negociacion de los clientes: El cliente tiene mas posibilidades de negociacién en
relacion a comparacion de precios y otras ventajas, aunque muchas veces depende de la
escases, especializacion del producto y volumen de compras.

Poder de negociacion de proveedores: mayor es la capacidad de los proveedores con una
menor competencia y en caso que estén organizados pueden imponer condiciones de
compra, especialmente si el producto a ofrecer es escaso.
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Amenaza de entrada de nuevos competidores: es fundamental para los nuevos
competidores conocer en detalle el tipo de negocio que deseen realizar, deben ser
innovadores, tener destreza y capital para poder posicionarse en el mercado.

Amenaza de productos sustitutos: Esto obliga a las empresas a poner ciertos rangos de
precios para poder tener una mayor estabilidad, hay que tener cuidado con las imitaciones
u aparicién de un producto sustituto con mejor tecnologia y a un precio menor.

Rivalidad entre competidores: la rivalidad varia segun la cantidad de competidores se
tenga, esto permite medir la capacidad de la empresa y mejorar estrategias de venta.
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ANEXO 8

4P:

PRODUCTOS PRECIO
- Wariedad de - Precio de lista

Productos - Descuentos
- (Calidad - Complementas
- Disefio - Periodo de pago
- Caracteristicas - Condiciones de
- Marca ] crédito
- Envase
= BEos Clientes meta
- Senvicios
- Garantias
- Devoluciones

4P
) Posicionamiento

PROMOCION buscado i
- Publicidad - gaza:_ntes distribucian
- \Wentas personales - Sort'?j i

(fuerza de ventas}) - ik

TE - Ubicaciones
- Promocion de ventas :
i A - Inventario

- Relaciones publicas

Marketing direct - Transporte
- Marketing directo ~  Logistica

o Precio: es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener un
producto (hay que lograr que el precio sea congruente con la percepciéon del
cliente en cuanto al valor del producto)

e Plaza: comprende las actividades de la empresa que ponen al producto a
disposicion de los consumidores meta.

e Promocién: abarca las actividades que comunican las ventajas del producto y
convencen a los consumidores meta de comprarlo.

e Producto: es cualquier cosa que se puede ofrecer en un mercado y asi satisfacer
una necesidad.

Producto

Variedad del producto: El vendedor fabrica diversos productos que tienen caracteristicas,
cualidades y tamafios diferentes. Estan diseflados para ofrecer variedad a los
compradores més que atraer a diferentes sectores del mercado. El argumento utilizado es



gue los consumidores tienen gustos diferentes y que los clientes buscan cambios y
variedad de productos.

e Calidad: Es el atributo mas utilizado en el Marketing en cuanto a la lucha
competitiva, el consumidor al momento de adquirir un producto segin su clase
social, segln la cultura tienen un concepto diferente en cuanto a calidad. La clase
baja se fija mas en que en calidad, en cambio la clase alta no se fija en precio sino
en calidad, por eso las empresas han hecho de la calidad la respuesta de las
experiencias del consumidor con respecto al producto y como satisface este sus
necesidades. La calidad hace perdurable al producto ya sea fisicamente y al
satisfacer una necesidad, los productos han de ser siempre evaluados para sus
constante progresion en el mercado y siempre se espera su mejoramiento o
simplemente su perfeccionamiento. Cada vez mas muchos exportadores se dan
cuentan de que deben cumplir con los estandares ISO para competir por los
negocios en el extranjero y conseguir contratos de corporaciones multinacionales.

o Disefio: Desde el punto de vista del Marketing el disefio industrial es un arte,
puesto que no solo trabajan en base a las satisfacciones de necesidades, sino
también en la parte estética dependiendo de la cultura. Los productos estan
expuestos a una constante inestabilidad es decir van siendo reemplazados o
simplemente desplazados porque su uso ya no es igual y necesito un cambio
totalizado haciendo cambios visibles y agradables al publico. A parte de ser el
disefio considerado por sus valores estéticos también tiene que facilitar su venta
en el mercado enfrentandose a las ventajas competitivas del mercado. Hay unos
factores ilustrativos que definen un buen disefio segin R. Hondscambe.



Estética (Efecto visual).
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Eficacia energética
. Elegancia de la solucion (Efecto visual)
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e Caracteristicas: Son las caracteristicas inherentes del ofrecimiento del producto,
reales o percibidas. Dichas caracteristicas de los productos y los beneficios que
proporcionan a los consumidores en los diversos mercados, hacen a ciertos
productos buenos candidatos para la estandarizacién, otros no. los productos
perecederos, como los productos alimenticios, muestran la cantidad mas alta de
sensibilidad hacia las diferencias en los gustos y habitos nacionales. Los no
perecederos, como las camaras y electrodoméstico, estan sujetos a una demanda
mucho mas homogénea y un ajuste mas predecible (por ejemplo, el ajuste a un
sistema técnico diferentes a aparatos de television y videograbadoras). En la
decision de adaptacion del producto las caracteristicas y comportamiento de los
grupos de clientes proyectados son tan importantes como las influencias
gubernamentales. Aunque los beneficios buscados son muy similares, las
caracteristicas fisicas de los clientes dictan la adaptacion del producto. Las
decisiones de los mercado6logos sobre el producto de consumo son influidas
especialmente por el comportamiento, gustos, actitudes y tradiciones locales, lo
cual refleja su necesidad por conseguir la aprobacion de los clientes. Este grupo
de variables es muy importante en cuanto a que es el mas dificil de cuantificar; sin
embargo, es basico para tomar decisién de proceder / no proceder.

o Nombre de marca: La marca en pocas palabras identifica y diferencia al producto
en el mercado, esto se debe al gran indice de competencia existente en él. La
marca en si es sistema que identifica al producto ya sea este por medio de un
nombre por el cual llamaremos al producto o simplemente al no recordar el
nombre de este producto lo podremos identificar por un simbolo o emblema que
acomparfia al nombre del producto. La marca en el consumidor juega un papel muy
importante ya que es crear en el consumidor una expectativa la cual va a acaparar
por decirlo asi su sentido quiere saber si realmente es buena si va de acuerdo al
enfoque publicitario que le han hecho y que realmente sea lo que ellos han
esperado. Una marca no solo debe especializarse en un solo sistema es decir,
debe ser amplia en todos los sentidos. La marca se relaciona mucho con la



personalidad mediante una serie de cualidades, esto con el fin de crear una cierta
actitud en el consumidor, debe existir una motivacion fonética es decir el nombre
debe ir de acuerdo con el producto debe saberse combinar las letras mas sonoras
de acuerdo con el significado es decir; si es pesado, grande utilizar letras que den
firmeza al nombre como la K, T, todos los atributos que se le dan a un producto
debe ir compensado con el nombre, cuando son nombres un poco dificiles de
pronunciar entonces ahi es donde el Marketing crea simbolos que permiten
identificar a la marca y atraer la atencién del consumidor.

Hay tres clases de imagenes de las cuales depende el emblema de la marca:

a. Imagen racional: Es expresada mediante esquemas graficas

b. Imagen Expresiva: Esta reaccion es inmediata y nos trasladamos a lo
mégico, son facilmente identificables.

c.Imagen Conativa: Esta imagen motiva al consumidor y lo hacer estallar en el
sentimiento de deseo o en una actitud de posesion.

La imagen de marca es la creacién de un caracter, una sicologia y una historia al
producto que lo diferencia claramente en el mercado. Esto quiere decir que cada
marca actla con una gran particularidad haciéndola diferente y original, una
sicologia ya que una vez establecido cierta marca en el mercado esta va a
identificar el producto y va al mismo tiempo atraer la atencion del cliente, haciendo
que ésta perdure en la memoria del consumidor y sea identificable facilmente, y
esta siempre perdure en su mente cada vez que el consumidor la vea, lo recuerde
siempre.

Presentacion: Las adaptaciones en el estilo, color, tamafio y otras caracteristicas
de presentacion del producto son mas comunes en marketing de consumo que en
marketing industrial. El color juega un papel muy importante en la forma en que los
consumidores perciban un producto y los mercadélogos deben estar conscientes
de la sefial que envia mediante el color del producto. El color puede usarse para la
identificacion de la marca.

Servicios: Cuando un producto se vende en el extranjero requiere reparaciones,
partes o servicios, el problema de obtener, capacitar y mantener un personal
especializado en ingenieria y mantenimiento no es facil. Si el producto se
descompone y los acuerdos sobre reparacion no estan a la par del estandar, la
imagen del producto sera afectada. En algunos casos, los productos en el
extranjero no son utilizados para su propésito proyectado y de esta manera
pueden requerir modificaciones no so6lo en la configuracién del producto, sino
también en la frecuencia del servicio.
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Precio

Garantias y devoluciones: Las garantias no sélo son instrucciones para los
clientes sobre qué hacer si el producto falla dentro de un periodo especifico, sino
también son herramientas promociénales efectivas.

Los consumidores tienen derecho a la garantia legal de 3 meses para los
productos nuevos que adquieran. Esto implica que se puede exigir el cambio, la
devolucién de lo pagado o la reparacion, siempre y cuando el producto tenga fallas
de calidad atribuibles a la empresa que imposibiliten su uso normal. Por ejemplo,
la bicicleta no anda, o el juguete no funciona.

La garantia legal es valida en los siguientes casos:

a. Cuando el producto no sirve para el uso al que esta destinado o para lo que
el proveedor haya anunciado en su publicidad.

b. Cuando el producto presente defectos o fallas que imposibiliten su uso.

C. Cuando los componentes de los productos no correspondan a lo que se
anuncia o a las menciones de los rotulados o etiquetas.

d. Cuando los productos no reunen las especificaciones convenidas entre el
consumidor y el proveedor.

e. Cuando los productos no cumplan las especificaciones de seguridad o
calidad impuestas por las normas.

f. Cuando después de prestado por primera vez el servicio técnico
correspondiente, subsistan las deficiencias que hacen al bien inepto para el uso.

No obstante, algunas empresas como parte de sus politicas de fidelizacion,
entregan la posibilidad de cambiar los productos sin expresion de causa durante
los primeros dias de la compra. Una vez que esa posibilidad es ofrecida a los
consumidores, se convierte en obligacién legal y las empresas deben cumplirla.

El derecho a garantia se hace efectivo presentando la boleta o cualquier
documento que acredite la compra. Algunas tiendas entregan un ticket de cambio
para el caso de los regalos donde no aparece el precio.

Recuerde que las empresas deben entregarle las mismas facilidades que le
entregaron al comprar cuando usted necesite ejercer su garantia.

Precio de lista: La cantidad que se cotiza en el catalogo de una empresa. El precio
gue se recomienda vender un producto antes de dar cualquier descuento
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e Descuentos: Para Philip Kotler, los “descuentos funcionales (también llamados
descuentos comerciales) son los que un fabricante ofrece a miembros del canal
comercial si realizan ciertas funciones como ventas, almacenaje y contabilidad"”.

e *®Complementos: Son pagos extra disefiados para lograr que los intermediarios
participen en programas especiales.

o Periodo de pago: diferentes fechas en las que se paga un producto o servicio.

o “Condiciones de crédito: Las condiciones de crédito especifican el periodo en que
se extiende el crédito y el descuento, si lo hay, concedido por pronto pago.

Promocién

e “Promocion de ventas: Incentivos a corto plazo para incrementar la compra o
venta de un producto o servicio

¢ Publicidad: cualquier forma pagada, no personal, de presentacion y promocion de
ideas, bienes o servicios, por parte de un patrocinador que se identifica.

o Fuerza de ventas: La fuerza de ventas de una empresa es el conjunto de recursos
(humanos o materiales) que se dedican directamente a tareas intimamente
relacionadas con ella. La disciplina administrativa encargada de organizar esos
recursos es la direccién de ventas. Por tanto, la direccion de ventas se dedica a
definir estratégicamente la funcion y objetivos de la fuerza de ventas, crear el plan
de ventas e implantarlo, seleccionar a las personas del equipo, formarlas,
remunerarlas, ofrecerles incentivos, controlarlas y adoptar las medidas de
reconduccién necesarias para la consecucion del objetivo.

¢ Relaciones publicas: son acciones que persiguen construir buenas relaciones con
los consumidores a partir de una publicidad favorable, la creacion de una buena
imagen corporativa y evitando rumores, articulos periodisticos o acontecimientos
desfavorables, o haciendo frente a los mismos si llegan a tener lugar.

% (Kotler, Direccién de Marketing, Conceptos Esenciales, 2002)
0 (http://mww.eco-finanzas.com/diccionario/C/CONDICIONES_DE_CREDITO.htm)
*I (Kotler, Direccion de Marketing, Conceptos Esenciales, 2002)



“’Marketing directo: Sistema de marketing interactivo que utiliza uno o mas medios
publicitarios para lograr una respuesta mensurable y/o una transaccién en
cualquier lugar. Consiste en las conexiones directas con consumidores
individuales seleccionados cuidadosamente, a fin de obtener una respuesta
inmediata y de cultivar relaciones duraderas con los clientes. Se puede visualizar
desde dos puntos de vista:

Como una forma de distribucién directa; es decir, como un canal que no incluye
intermediarios.

Como un elemento de la mezcla de comunicaciones de marketing que se utiliza
para comunicarse directamente con los consumidores

“plaza

Canales de distribucion: son un conjunto de organizaciones que dependen entre si
y que participan en el proceso de poner un producto o servicio a la disposicion del
consumidor o del usuario industrial. Mas especificamente son circuitos a través de
los cuales los fabricantes (o0 productores) ponen a disposicion de los consumidores
(0 usuarios finales) los productos para que los adquieran. La separacion
geografica entre compradores y vendedores y la imposibilidad de situar la fabrica
frente al consumidor hacen necesaria la distribucion (transporte 'y
comercializacion) de bienes y servicios desde su lugar de produccién hasta su
lugar de utilizacion o consumo.

Surtidos: Conjunto de articulos que un establecimiento comercial ofrece a la venta.
Se refiere a la variedad de articulos presentes en la sala de ventas, no a la
cantidad de un producto en concreto. Los minoristas y otras empresas de
distribucién utilizan la palabra «surtido»; mientras que las empresas industriales o
fabricantes usan el vocablo «gama» para referirse a la coleccién de productos
presentes en su catalogo comercial.
El surtido se define de acuerdo con el tipo de publico al que esta orientado el
establecimiento. Los objetivos basicos del surtido son satisfacer las necesidades
de los consumidores y rentabilizar al maximo el punto de venta.

Ubicacion: La ubicacion de la empresa es demasiado importante como para que
se decida casualmente o solo con base en preferencias personales. Hacerlo asi es
jugar con fuego. Las corporaciones importantes estan conscientes de ello. En
ocasiones les
toma varios afios evaluar los pros y contras de una ubicacidon cuando quieren

reubicar o expandir sus instalaciones. En este caso invertir tanto tiempo tal vez no

2 (Kotler, Direccién de Marketing, Conceptos Esenciales, 2002)
* (Armstrong, Fundamentos de Marketing)
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sea factible, incluso no es aconsejable. Sin embargo, el mismo enfoque cientifico
gue les sirve a las empresas grandes puede funcionar para las pequefas.

Inventario: Registro documental de los bienes y demas cosas pertenecientes a una
persona o] comunidad, hecho con orden y precision.
En el campo de la gestion empresarial, un inventario registra el conjunto de todos
los bienes propios y disponibles para la venta a los clientes, considerados como
activo corriente. Los bienes de una entidad empresarial que son objeto de
inventario son las existencias que se destinan a la venta directa o aquellas
destinadas internamente al proceso productivo como materias primas, productos
inacabados, materiales de embalaje o envasado y piezas de recambio para
mantenimiento que se consuman en el ciclo de operaciones.

Transporte: Traslado de personas o bienes de un lugar a otro. Dentro de esta
acepcioén se incluyen numerosos conceptos, de los que los mas importantes son
infraestructuras, vehiculos y operaciones. Los transportes pueden también
distinguirse segun la posesion y el uso de la red. Por un lado, esta el transporte
publico, sobre el que se entiende que los vehiculos son utilizables por cualquier
persona previo pago de una cantidad de dinero. Por otro, estd el transporte
privado, aquel que es adquirido por personas particulares y cuyo uso queda
restringido a sus duefios.
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