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L INTRODUCCION

Es evidente que hoy en dia el uso de medios de
comunicacién como Internet se incrementa dia con dia,
sin embargo la obtencién de beneficios por el uso del
mismo no siempre es lo méds 6ptimo, es decir, hay una
subutilizacion de la tecnologia desde la perspectiva del
manejo del recurso en las organizaciones.

El presente trabajo es un resumen de una
investigacion realizada especificamente para el drea de
mercadotecnia con la utilizacion de Internet y tiene como
objetivo contestar a las preguntas: ;/ Es Internet un medio
para la recoleccion de datos primarios? y ;Como utilizar
la herramienta (Internet) para la recoleccion de datos
primarios?.

Las aplicaciones que sobre los medios virtuales
se han generado en la actualidad se multiplican
constantemente. nternet, el medio virtual més popular
para acortar distancia en la comunicacién provee
suficientes herramientas para conseguir un fin en el uso
de la informacion cualquiera que ésta sea.

En las investigaciones de mercados, la
recoleccion de datos representa una tarea importante,
cuya planeacion y realizacion nos lleva a bastos recursos
temporales, humanos y econémicos que dificilmente
pudieran cubrirse si buscamos acercarmos 1o mds posible
a la realidad.

La encuesta aplicada para el acopio de
testimonios orales o escritos de personas vivas ha sido
el instrumento méds socorrido en esta etapa de la
investigacion.
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Si transportamos esto a medios como Internet,
la aplicacién de encuestas se puede ampliar a todo el
planeta, es decir, se utilizan los mismos esfuerzos en la
aplicacién de una encuesta regional o una encuesta
mundial.

Anteriormente, el investigador de mercados
utilizaba cuadernos, fichas, cuestionarios escritos, etc.,
como instrumentos para recopilar notas y otros registros,
pero con el desarrollo de las comunicaciones y la
aplicacion de herramientas informdticas esta situacion
cambia, hay una conversion de medios fisicos por medios
virtuales.

El procedimiento planteado puede ser
manejado sin ningin problema a cualquier tipo de
investigacion primaria, ya que el tipo de usuarios de
Internet es una compleja variedad de intereses y temas
en comun.

Se puede indicar que la limitante mds
importante es el mismo medio, ya que a pesar de ser una
herramienta que tiende a crecer dia con dia en el nimero
de usuarios, todavia no ha llegado a grandes sectores de
la poblacion, lo cual puede restringir la obtencion de
datos a estudios de sectores de clase media hacia arriba
solamente.

1. MATERIALES Y METODOS

El utilizar correctamente los medios que
facilitan la recoleccién de datos, para obtener los
resultados esperados, implica al igual que con cualquier
otro sistema de comunicacion, una serie de elementos
que determinen el éxito.
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En el caso de investigaciones de mercados por
Internet, se pueden obtener bastantes beneficios teniendo
una correcta aplicacion del medio, por esto es necesario
comprender los métodos, técnicas y datos ampliamente
utilizados para este tipo de actividades:

a. Investigacion de mercados

“La investigacion de mercado es el proceso de
escuchar la voz del mercado y hacer llegar la informacion
sobre ésta al director o directores apropiados”, [Barabba,
92).

A través del sistema de informacion se logra
conocer a los consumidores, clientes y publico, de tal
forma que se identifican y definen oportunidades y
problemas de un mercado, con el fin de generar medidas
y, por lo tanto, mejorar el proceso completo de la
mercadotecnia.

Existe un proceso de investigacion de mercados
[Kotler, 91], que delimita los pasos para la obtencién de
informacion que realmente muestre la realidad de uno o
varios mercados a analizar, este proceso enmarca las
siguientes fases:

1. Definicion de un problema y los alcances de la
e ol

Determinar qué se pretende con una
investigacion de mercados y sobre todo, qué deseo
resolver al momento de aplicarla, tomando en cuenta
que hay investigaciones que describen un mercado
especifico, ¢ investigaciones que verifican hipitesis, es
decir que demuestran si son correctas mis afirmaciones
o negaciones segan el criterio aplicado.
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Identificar todas las posibles fuentes de
informacion disponibles que sean primarias (informacion
que es recolectada para fines especificos) o secundarias
(informacion que se tiene y no fue generada con el fin
actual, sino para otros fines).

Los métodos directos permiten una recoleccion
de datos, de acuerdo a fines especificos como en el caso
de la observacion y las encuestas, de tal manera que
debemos revisar todas las posibilidades para una correcta
planeacion (el detalle de esta planeacion se muestra mds
adelante en el apartado b: “trabajo de campo”).

3. Puestaen marcha de la investigacion

Durante esta etapa se recolecta, procesa y
analiza la informacion, por lo que debe existir un equipo
de especialistas en sistemas de informacion que se
dedique a realizar este procedimiento.

La informacion puede determinar si es
conveniente 0 no sacar un nuevo producto al mercado,
si el servicio que da la empresa realmente satisface las
necesidades del cliente, indicarnos las inquietudes o
molestias del consumidor, etc.

Esta informacion es tomada sobre una
investigacion de mercados, que puede revelar mucho
sobre las condiciones actuales de los mercados y mas
alin si tomamos en cuenta los constantes cambios que
se presentan dia con dia.

A pesar de esto muchas empresas no consideran
la investigacion de mercados como una forma cotidiana
para la obtencion de informacion,

b. Trabajo de campo (investigaciones primarias)

La encuesta sirve para el acopio de testimonios,
orales 0 escritos, de personas vivas, es decir la obtencion
de datos de forma directa.

Es necesario en la aplicacion de estas encuestas,
tener cuidado en la seleccion de testigos o bien de
encuestados, esto debe de hacerse de acuerdo con
procedimientos estadisticos que sirven para fijar el
tamaiio, la estructura y la representatividad de la muestra.
Si transportamos esto a medios como [nternet,
tomaremos en cuenta que la aplicacion de la encuesta
puede ampliarse a todo el planeta, es decir, se utilizan
los mismos esfuerzos en la aplicacion de una encuesta
regional que una encuesta mundial.

Los cuestionarios eran enviados y devueltos por
medio del correo tradicional, lo cual implica un tiempo
considerable para la obtencién de datos, ahora con el
uso de Internet la situacion se minimiza, ya que las
respuestas se pueden obtener, en algunos casos, en lapsos
muy cortos de tiempo, incluso en minutos.

+ Se alcanza una poblacion distribuida en un drea
geogrifica mas amplia e inclusive mundial.

+ Contestacion en el momento més oportuno para el
encuestado.



+ Puede ser contestado al mismo tiempo por todos los
interrogados.
*  Se puede guardar el anonimato del informante.

¢. Procedimiento para la investigacion primaria
para obtencién de datos por Internet

L cealidir sing. invaationcidn primaria gotl
debemos considerar:

a. El objetivo del estudio.

b. Los grupos de discusion que pueden involucrarse
con el objetivo.

¢. Los temas de discusion del grupo.

d. Buscar el contenido de grupos de discusion.

e. Buscar listas de temas de grupos de discusion por
correo electronico.

f.  Suscribirse a los grupos de discusion de correo
electronico.

g. Leer los archivos de preguntas mds frecuentes
(FAQ).

h. Leer las normas de los grupos de discusion para
acatarse a politicas del mismo al momento de
ejecutar la investigacion.

Las maneras de aplicar encuestas pueden ser:
a. Publicar preguntas clave en varios grupos de
discusion.

b. Publicar preguntas clave en nuestra pagina WEB.

¢. Publicar una encuesta detallada en nuestra propia
pagina WEB.

d. Publicar contenidos de interés en grupos de
discusion con punteros a la encuesta en nuestra
pagina WEB.
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a. Preparacion del cuestionario.

b. Prueba del cuestionario.

¢. Correccion del cuestionario.

d. Preparacién de un directorio para envio (previa
seleccion segin métodos estadisticos).

e. Realizacion de un estudio piloto.

f. Envio del cuestionario probado y corregido.

g. Cartas de exhortacion para devolucion de los
mismos.

h. Tabulacion.
i.  Andlisis, critica, interpretacion y resumen.

Como parte de una investigacion es pertinente
saber quién es mi auditorio final. Esto se puede lograr
en un tiempo de varias semanas de una pagina WEB, se
puede registrar caracteristicas demogréficas de visitantes
de nuestra pigina,

S6lo por mencionar las investigaciones
secundarias de mercados, /nfernet cuenta con un acervo
de informacion muy extenso, la situacion es saber buscar;
por ejemplo, si se desean datos estadisticos demogréficos
de todo el mundo seri necesario buscar en NETSCAPE
las palabras census demographics y el nombre del pais
de nuestro interés. En el caso de México esta informacion
la podremos encontrar en la pagina del INEGI.

d. Consideraciones sobre los usuarios de Infernet

Al hablar de /nternet nos remitimos a una gran
cantidad de gente que se relaciona, intercambia
informacion e interactia, decenas de millones de
individuos en mas de 160 paises. Esta diversidad de gente
se puede clasificar no por ubicacién geogréfica sino por
uno o varios grupos pequenos que tienen dareas comunes
de interés y/o conocimientos.

Al desarrollar una investigacion para la
obtencion de datos primarios por nternel, se tendrd
mejor respuesta y efectividad en la aplicacion de cuestio-
nario si tomamos en cuenta los siguientes aspectos en
cuanto a las caracteristicas de los usuarios [Vassos, 96]:

« Los usuarios de /nternet son usuarios de
computadoras.

+ Una gran mayoria de la gente que consulta a Internet
son jovenes, mis abiertos a los cambios y con nuevas
ideas.

+  Segun estudios demogrificos aplicados en Internet
revelan que la gran mayoria de los usuarios tienen
ingresos mayores a la media.

+ Una gran mayoria de usuarios cuentan con estudios
universitarios.

« Dado que Internet es un servicio de nivel
internacional se tendrd una importante oportunidad
de llegar a mas gente.

+ Se debe tomar en cuenta que la mayoria de los
usuarios de Infernet se encuentra en paises, regiones
o ciudades con desarrollo tecnolégico.

Quizd el mejor compendio de estadisticas sobre
Internet hasta el momento sea el de Tom Miller en la
conferencia Editor and publisher’s interactive
newspaper ‘97, “datos demogrificos interactivos”,
(direccion electronica: etrg.findsvp.com/resth/
intnews.html), tabla 1.
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Indicadores Cantidades Observaciones

Edad 38.2 afios Edad promedio de usuarios.

Estudios 70 % Licenciatura Una gran mayoria de usuarios son
_profesionistas.

Estado Civil 76 % casados

Nuamero de usuarios De 35 a 40 millones Cantidad que va en aumento afio con
afio.

Nuamero de usuarios semanales 20 millones Al menos 20 millones de usuarios
usaron una vez [nternet en una semana.

Numero de usuarios adultos en hogares 12 millones Al menos 12 millones de adultos tienen
Internet en su casa.

Numero de usuarios de correo electrénico | 27 millones Al menos 27 millones usaron el correo
electronico una vez en los ultimos tres
meses.

Tabla 1

Estos datos nos pueden orientar en gran medida para la
determinacion de objetivos en la obtencién de datos.

I1l. RESULTADOS

Este procedimiento: "Procedimiento para la
investigacion primaria para obtencion de datos por
Internet” se aplico a una investigacion para el 4rea de
mercadotecnia arrojando resultados positivos en su
utilizacion.

A continuacion se muestra un extracto sobre la
investigacion desarrollada:

Problema:
; Es Internet una herramienta Gtil en el drea
de mercadotecnia para la mediana y

pequefia empresa?
Unidad de Observacion:
Empresas mediana y pequefias.
Lugar:
Red mundial, /nternet (idioma espaiiol).
Periodo de Realizacion:
Primer semestre de 1998.
Periodo de Analisis:
1998,

Con el procedimiento indicado anteriormente
ajustado a esta investigacion primaria se siguieron los
siguientes pasos:

1. Determinacion del objeto de estudio: Internet como
una herramienta util en el drea de mercadotecnia.

2. Deteccion de grupos de discusion involucrados con
el objetivo, de lo cual se generd una lista de grupos
con las caracteristicas mds semejantes segin el objeto
de estudio.

3. Revision de los contenidos de los grupos, en este
caso sobre ventas, comercializacién, publicidad,
investigacion de mercados, etc. actividades
relacionadas con la mercadotecnia.

4. Suscripcion a los grupos de discusion seleccionados
més apropiados para la investigacion.

5. Publicacion de preguntas clave y cuestionario en los
grupos de discusion suscrito.

Mediante el proceso sefialado anteriormente se
obtuvo una aplicacion de cuestionarios a una muestra
de 40 empresas con las caracteristicas mencionadas.

De los resultados de la encuesta se
determinaron los siguientes aspectos principales:

a.  Se obtuvo que el motivo principal y en la mayoria
de los casos tnico, por el que es contratado el
servicio de conexion a Internet, es la comunicacion.

b. Ningunaempresa tiene como objetivo principal (con
el servicio de Internet) algo de mayor beneficio
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organizativo: facilidades de exportacion,
informacion acerca de necesidades de mercado,
expansion de mercados, publicidad, etc.

¢.  El 100% de empresas encuestadas considera que
Internet es una herramienta util en la organizacion.

d.  El 100% de empresas encuestadas estuvo de acuerdo
que Internet es un medio més por el que se da a
conocer un producto o servicio.
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Gridfica 1

IV. CONCLUSIONES

Es evidente que los resultados muestran que no
existe una mayor cultura del uso de nternet, que la
simple comunicacion, aunque es de mencionarse que la
mayoria de los encuestados considera poder tener una
explotacion mayor de la herramienta.

El procedimiento planteado puede ser manejado, sin
ningin problema, a cualquier tipo de investigacion
primaria, ya que como se menciono, el tipo de usuarios
de Internet es una compleja variedad de intereses y temas
en comun.

Se puede indicar que la limitante mis importante es el
mismo medio, ya que, a pesar de ser una herramienta
que tiende a crecer dfa con dia en el nimero de usuarios,
todavia no ha llegado a grandes sectores de la poblacion
y, por ende, a paises en vias de desarrollo, lo cual puede
limitar la obtencién de datos a solo sectores de clase
media hacia arriba.

Nota.- Parte de este trabajo se presento en el: “Quinto
Simposio Estatal de Ciencia y Tecnologia”, celebrado
en el mes de Septiembre de 1998, en la Ciudad de

Aguascalientes, México.

;,Es posible aumentar las ventas a
través de Internet?

e. Uno de los indicadores mas importantes en este

estudio es el incremento de las ventas de las
empresas a lo cual el 67% de los encuestados
contestaron afirmativamente ante la pregunta: ;es
posible aumentar las ventas a través del uso de
Interner?, grifica 1.

f. La mayoria de las empresas opina que esta
herramienta incrementa el contacto con sus clientes.
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