Anexo A

Instrumento



Si usted es propietario de un vehiculo Toyota, mucho le agradeceriamos su participacién en la siguiente
encuesta, la cual servira de apoyo para una tesis de pre-grado de Comunicacién Social, mencién
Comunicaciones Publicitarias. El tiempo aproximado para llenarla es de 5 minutos.

1. En primer lugar, nos gustaria conocer si usted trabaja en alguna de las siguientes areas:
(marque con una x si larespuesta es afirmativa)

Investigacion de mercados

Publicidad

Mercadeo

Comunicaciones corporativas

Sector automotriz

Ninguna de las anteriores

2. Por favor mencione los vehiculos Toyota que posee:

Modelo Afo

3. ¢Con cuénta frecuencia emplea usted Internet?

Todos los dias/ Una o méas veces al dia

Varias veces a la semana

2 veces al mes o menos

4. Cuando navega en Internet, lo hace principalmente para:
(por favor marque una opcién)

Buscar informacion

Utilizar el correo electronico
0 mensajeria instantdnea

Realizar transacciones (bancarias, compra y
venta de productos)

Entretenerse

Otros

5. ¢Si existiera un sitio en el que pudiera encontrar informaciéon acerca del Servicio de Toyota Post Venta, lo
visitaria?

Si I I I No I |

Talvez | |

6. En caso de que usted haya contestado "no", por favor indique por qué:




7. En caso de que usted haya contestado "si" o "tal vez", por favor responda las siguientes
preguntas:

7.1 ¢ Cudles servicios le gustaria que ofreciera este sitio?
(puede marcar méas de una opcion)

Consultas especializadas

Chats o foros

Venta de productos

Envio de boletines

Otros

7.2 Si indico en su respuesta la opcion "Otros", por favor mencione el servicio que le gustaria
qgue se ofreciera:

7.3 ¢Cudles secciones le gustaria a usted encontrar en este sitio Web?
(puede marcar méas de una opcion)

Toyota en el mundo

Toyota en Venezuela

Estructura del Departamento Toyota Post Venta

Accesorios

Repuestos

Servicio

Tecnologia

Beneficios Post Venta

Listado de concesionarios por zonas del pais

Noticias

Camparias y promociones vigentes

Concesionario Toyota vs. Taller Independiente

Archivos descargables (protectores de pantalla,
fondos de escritorio, fotos, etc.)

Preguntas mas frecuentes

8. Perfil del cliente Género [ Masculino | |
[ Femenino | |

Edo. Civil [ Soltero | |

| Casado | |

iMuchas gracias por brindarnos su tiempo y opinién!
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Anexo C

Entrevistas semiestructuradas

76



Entrevista a Oswaldo Gruber, Gerente de Mercadeo de
Toyota Post Venta

- Propasito del sitio, los objetivos que Toyota Post Venta tendria al
realizar este sitio Web.

Bueno, al principio eh, la idea la de la pagina Web es dar a conocer lo que es Toyota
Post Venta, recuerda que Toyota Post Venta es una unidad practicamente reciente
dentro de la estructura de Toyota. Eh, anteriormente éramos dos departamentos
totalmente separados, Repuestos y Servicio, y en la actualidad se maneja eh, se
maneja en un solo ente que es Toyota Post Venta. O sea, la idea de la pagina surge
por la necesidad de dar a conocer un poco y proyectar la imagen corporativa de esta
unidad y por supuesto también brindarle la posibilidad a nuestros clientes de obtener
informacidn que no hay otra forma que pudiese obtener sino a través de este medio.
Eh, ahora ¢qué informacién deberia encontrar el cliente en esta pagina? El tiempo lo
dird, sin embargo hay temas que son de, que te digo de interés, como es por ejemplo
este, lo que es Toyota Post Venta, su estructura organizacional, como beneficia eh la
organizacion de Toyota Post Venta de Venezuela eh al cliente, cudles son las areas
que se relacionan con él, como por ejemplo, garantia, qué es garantia eh que le hable
todo lo de la garantia, este la parte de tecnologia, el soporte de Servicio mientras él
posea su vehiculo eh y la relacion de nosotros con los concesionarios, eh en este

sentido.

- ¢ Seria un contenido informativo?

Un contenido informativo.

- ¢ Y se ha pensado en elementos interactivos en la pagina? Que tenga
retroalimentacion la persona que lo busque, que pueda registrarse o
recibir informacidn, que pueda ver catalogos de repuestos.

Claro, bueno fijate actualmente nosotros, eh, tenemos vamos a decir un apéndice en la
pagina de Toyota de Venezuela, y a través de ese apéndice nosotros recibimos

solicitudes de informacién por parte de de los clientes, ehh y recibimos también
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inquietudes que pueden surgir con el cliente y su relacion con los concesionarios a
través de este medio, nosotros lo respondemos y por supuesto, a la hora de nosotros
eh diseniar, este una pagina un sitio en la Web pues sin duda alguna tendriamos que
tener la parte de interaccion con el cliente pues, a manera de poder recibir inquietudes

y poder también responderlas ;no?

- ¢Seria mas hacia responder las dudas de los clientes?

Acerca de los productos y servicios claro, servicios si si claro, y también mira la parte
eh, a mi me parece muy valido para saber qué esta pasando en la calle, en el mercado
con nuestra red, que el cliente manifieste su descontento o viceversa, que también
manifieste su, oye mira su satisfaccion por haber recibido un servicio que esté a la
altura de sus expectativas, 0 sea, yo pienso que este instrumento debe darle la
capacidad al cliente de manifestar tanto las cosas buenas como las cosas malas que
puede percibir de nuestros servicios y nuestros productos pues, especificamente Post

Venta que es la relacion después de que compra el vehiculo con nosotros.

- ¢ Seria viable pensar en un sitio en donde las personas se puedan
registrar? Donde puedan de repente tener una agenda online del
tiempo en que le toca su servicio, un recordatorio, que ya la persona
pueda entrar a este sitio y saber cuando le toca, cuando le avisa.

Bueno mira que te digo, nosotros como iniciadores y creadores de la pagina no
tenemos, eh, el contacto directo con el cliente, eh esta relacion de contacto directo la
mantienen son los concesionarios, ¢ves? Por lo tanto, eh, nosotros no tenemos, vamos
a decir, una informacioén, eh segura y constante, permanente sobre por ejemplo la
cantidad de kilébmetros que tienes el cliente en su vehiculo, lo que su vehiculo ha
recorrido, este, elementos de informacion necesaria, este para poder sugerir: recuerde
que ya le faltan tantos kilometros para poder realizar su proximo servicio. Tienen que
tener, vamos a decir un seguimiento de cuéntos kildmetros tiene el clientes para

entonces advertirle.

- Si hay un software seria un proceso automatizado, pero seria cada vez
gue entran carros al sistema.
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Ponte tu, tendriamos que contar con un sistema que cada vez que un vehiculo entre en
cualquier concesionario de Toyota de Venezuela a nivel nacional, nosotros tengamos
esa informacion inmediatamente y de acuerdo a célculos, eh, por ejemplo, se estima
que el promedio de kilometros anuales de un vehiculo son 20.000 kilémetros.
Supongamos que tu tienes un carro y tu fuiste hoy a un concesionario con 5.000
kilometros ¢ves? Eh, de aqui no, este, bueno, tu tienes ahorita 5.000 kilémetros
¢verdad? Y tu tienes tres meses con tu carro, eh de aqui a dos meses, dos meses y
medio, yo te tendria que estar diciendo ;ves? Recuerde que ya estan por cumplirse
sus kilometros de recorrido, tiene que hacer su revision de garantia y hacerle el
servicio a su vehiculo. Pero nosotros, en este momento, no tenemos la la, eh,
capacidad de tener esa informacion al dia, al momento cuando tu llevas el carro a
cualquier concesionario a nivel nacional, entonces no se podria hacer, por supuesto
que seria deseable, pero realmente no lo podemos hacer, yo pienso que eso si lo
puede hacer los concesionarios directo. El concesionario quien es el que recibe al
cliente sabe cuales son las condiciones del vehiculo y sabe cuantos kilometros tiene,

nosotros no lo sabemos.

- Ok, los pilares de la marca Toyota que se deben reforzar; que deben ir
acorde con este elemento que va a comunicar a la gente, que va a
transmitir la imagen ¢qué pilares de la marca deberian estar siempre
presentes?

Mira confiabilidad, honestidad ¢ok? Estamos trabajando también muy duro para que
el cliente perciba el costo del repuesto como razonable, no, no quiero decirte barato, o
sea, no quiero decirte que lo vea barato porque jamas va a ser mas barato que un
taller que no tiene los costos que puede tener un concesionario ;tu me entiendes?
Siempre los costos que implican mantener las puertas abiertas de un concesionario
son muchisimo mas altos que los costos que puede tener un taller, un taller de
mecanica ¢/me entiendes? Sin embargo, con los precios que te digo estamos
interesados todos los afios en hacer campafias tratando de motivar y en cierto modo,
eh, persuadir a los concesionarios para que ellos establezcan precios mas o menos

acorde con la realidad de su mercado ¢entiendes? Para ellos tiene que hacer por
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ejemplo investigaciones de precio en los talleres que estan alrededor de ellos, para
bueno, m&s o menos establecer un precio que se aproxime si no pueden igualarlo,
bueno mira, por lo menos que esté cerca, pero que las diferencias no sean del doble,
es algo que nos esta afectando. Entonces, tenemos unos pilares que son la honestidad,
la confiabilidad, el, el, o sea, si bien es cierto que no es la percepcion de barato pero
la percepcion de precio razonable, de que vale la pena, entiendes, que es un costo-
valor apreciable que vale la pena pagarlo, y por otro lado, bueno, el, este, el estilo
mismo de Toyota, el Toyota Way, pues, 0 sea, el trato, lo que va a recibir el cliente en
un concesionario no lo va a recibir en otro sitio, que es lo genuino, la calidad del
servicio que van a recibir, que eso esta soportado con un adiestramiento permanente
¢me entiendes? Esos son los pilares que deberiamos todo el tiempo, eh, recalcar a
través de una comunicacion via Web ¢me entiendes? O sea, que los concesionarios
estarian en capacidad permanente de responder por el buen trato y el buen manejo de
su vehiculo puesto que estan recibiendo permanentemente, eh, adiestramiento que va
acorde con los cambios tecnologicos que ultimamente pues, este son inevitables, por
ejemplo, ahorita tenemos el lanzamiento de de, tenemos el lanzamiento del Camry y
tenemos el lanzamiento de la Previa y fijate que, eh, nada méas tu ves la tarjeta de
invitacion ¢no? Que me mandaron y mira lo que dice: “Vive antes que nadie los
adelantos tecnoldgicos que Toyota trae a Venezuela, ok, eh, acompéafanos,
acomparianos, entra a una nueva dimension y experimenta el futuro hoy”. Entonces
eso tiene que estar soportado por adiestramiento a todos los concesionarios y a su
fuerza de técnicos ¢me entiendes? Porque es una cuestion que bueno mira es
inevitable, pues, 0 sea, los avances en la tecnologia automotriz estan saliendo y y
tienen que ser, que te digo, soportados por nuestras redes de concesionarios para el
servicio al cliente, pues, ;entiendes? Entonces es algo que es muy muy importante
transmitir a través de esto, todo lo que estamos haciendo a nivel de adiestramiento de
nuestra gente que lo atiende directamente a ellos, este, constantemente repetir la
calidad de los repuestos genuinos, calidad del Servicio, del Servicio Toyota ¢ves? Y
recalcar mucho la parte de la percepcion en el cliente en cuanto a nuestra honestidad y

a nuestro valor, el valor que vale la pena, pues vale la por lo que pague por lo que
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mande a hacer.

- 'Y para seguir con los lineamientos de Toyota ¢ qué estilo de redaccion
deberia tener este sitio Web?

Eeehh ¢cuales estilos por ejemplo? Cuéntame, dame unas opciones, “multiple choice”.

- O sea ¢ya seria mas como algo fresco, este, simple? Para que la gente
esté informada de lo que Toyota ofrece, o0 algo que de repente tenga
secciones mas especializadas para personas que tengan mas
conocimiento o, de hecho, para usuarios de Internet que sean mas
avanzados. O sea ¢el estilo va dirigido a una clase estandar de personas
para que se informen?

Mira yo pienso que por sobre todo debe ser sencillo més no escueto ¢no? Lo sencillo
no quita lo completo ¢no? Debe traer informacion suficiente mas no debe ir mas alla
de una explicacion que sea suficiente como para entender qué es lo que se trata de
decir en cada punto que se esté exponiendo. También lo que nos interesa es que el
cliente si quiere, si es muy acucioso y esta en bldsqueda permanente de mas y mas
informacion pues mira, que vea en nuestros concesionarios también la posibilidad de
que le amplien en detalle sobre cualquier tema en particular que él quiero, pero
nuestro sitio no puede convertirse en una biblioteca, por ejemplo de temas
tecnoldgicos que que, 0 sea, no ¢si me entiendes? Que la pagina deberia tocar por
ejemplo si vamos a sacar una nueva tecnologia en un nuevo vehiculo, deberia
mencionarse esa tecnologia, en qué consiste mas o menos en términos sencillos
porgue no todo el mundo es experto automotriz ¢entiendes? Entonces tienen que ser
términos sencillos, que sean digeribles por cualquiera, tanto por un joven como por
un sefior de avanzada edad como una mujer ;entiendes? Y pero, deber tener
informacidn sin profundizar en detalle porque yo pienso que ya profundizar en detalle
es para gente pues que yo los miraria como especialistas que lo que buscan es
informacién en detalle ¢no? Pero para el cliente en general yo pienso que debemos

tener informacion muy sencilla, este, completa mas no profunda ¢no? ;Entiendes?

- ¢ Qué secciones cree usted que deberian tener este sitio Web? ¢ qué es
importante que la gente vea? ¢qué le interesa mas a Toyota Post
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Venta?

Bueno mira, como Toyota Post Venta, mira, por ejemplo, yo considero que el cliente
deberia estar al tanto de todas las actividades que nosotros hacemos en funcion como
te dije de adiestrar a nuestra red de concesionarios, o sea, que el cliente sepa que
nuestra red de concesionarios esta en constante actualizacion ;ves? relacionado a los
nuevos avances Yy a las nuevas técnicas que los vehiculos estan obteniendo, este, me
parece importante también el hecho que el cliente a futuro de repente pueda tener una
clave de acceso y ver cual es el estatus de su vehiculo, por ejemplo, este, a futuro,
pienso yo que podria haber como un registro de todas las visitas que el cliente pudiese
haber hecho en concesionarios Toyota y que eso nosotros lo publiquemos, pues, o
sea, tu tengas una clave de acceso personal para tl acceder a tu informacion
individual y td poder ver: “bueno mira, aqui esta la historia de mi vehiculo”
centiendes? “O sea, yo lo llevé durante el 2005 tres veces, una vez lo llevé a un
concesionario, esta vez a este y la Ultima vez repeti en este concesionario” o sea, me
parece bien como para dejar en claro la constancia que eso es un carro que ha tenido
todo un mantenimiento periddico acorde con los lineamientos de mantenimiento que
se les recomienda en el manual de usuario.

Este, noticias de otro tipo también, o sea, por ejemplo... este, por ejemplo, me
parece interesante eh si un concesionario hace avances a nivel por ejemplo de sus
instalaciones; hacen mejoras en sus instalaciones para la atencion al cliente, para
tener mayor capacidad de servicio, este por ejemplo, oye abrié una seccion de
Latoneria y Pintura que no la tenia, eso deberia ser noticia. ¢Ves? Noticia para que la
gente se entere y pueda al momento de enterarse inclusive hasta disfrutar de eso ¢me
entiendes? Eh, también me parece por ejemplo, todos los eventos y acontecimientos
de caracter noticioso como por ejemplo convenciones, los concursos de habilidad
técnica ¢me entiendes? Y manejos del cliente, todo eso, esos resultados deberian salir
mostrados en alguna pagina. Eh, todos los eventos por ejemplo de caracter
internacional donde nosotros participamos conjuntamente con los paises
latinoamericanos, que por ejemplo es importante también pues, por ejemplo mira a

nivel de Mercadeo nosotros en el 2004 nos ganamos un maratén en Panama con
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todos los paises latinoamericanos y eso es algo que también el cliente como como
propietario de un Toyota quiza hasta cierta orgullo de eso pues, Venezuela, la marca
que yo tengo de mi carro conchale son peones en el area de Mercadeo o por ejemplo
en el area de habilidad mecéanica porque esos concursos de habilidad técnica no se
guedan en Venezuela, el ganador de Venezuela sale y concursa a nivel internacional
con los paises latinoamericanos y premian al campedn en Latinoamérica, todo eso el
cliente debe saberlo. Para, este para crear realmente una imagen se necesita proyectar
este tipo de informacion ¢entiendes? Que el cliente tenga acceso a esa informacion,
también las promociones ;ves? O sea, si nosotros por ejemplo sacamos una
promocion en un periodo determinado de tiempo mira una pagina debe indicar un
botdn este qué promociones tenemos ahora pues; o sea, Si nosotros como Toyota de
Venezuela estamos efectuando una promocion este a nivel nacional en toda nuestra
red de concesionarios bueno, mira tenemos que decirla pues, mira disrfruta y tal, no
sé qué, no sé qué mas y gana viajes y gana esto y lo otro, o sea hay que describir un
poquito de que se trata la promocion para que el cliente tenga también informacion y
pueda disfrutar de lo mismo.

Eh, puede hablar de sus empleados también ;entiendes? Puede hablar sobre
clientes notorios, no porque sean x o fulano o perico de los palotes sino porque oye
mira es un tipo que esta orgulloso de su vehiculo, este... el tipo tiene cuarenta afios
con su carro y todavia noo y a su carro lo quiere mas que a su mujer ;entiendes? Y es
un tipo que esta casado con su marca y un empresario que todos los carros de su
empresa son Toyota y se le hace una entrevista a ese tipo dando testimonios ¢ves?
Ehh testimoniales pues, de clientes ;entiendes? Plasmarlo es una cuestion que crea
imagen ¢me entiendes? Y crea mucha veracidad con lo que se dice en la pagina. En
fin mira hay cantidades de cosas que el mismo cliente yo pienso que con el tiempo te
ird solicitando ¢no? Eh por supuesto, la linea de productos con que tu cuentas a nivel

de Post Venta ¢entiendes?

- ¢ Qué servicios ofrece? ¢es algo englobado, o sea, que se llama
servicio o esta defino como...?

No, no, o sea, este bueno mira, quiza en una pagina habria que explicar los tipos de
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servicio con que el cliente cuenta pero basicamente es una cuestion que uno
normalmente asume que ellos lo saben ¢no? Pero quiza puede ser un error ;no? Pero
hay que empezar desde eso ¢no? O sea, qué es un servicio de mantenimiento
periddico, qué es un servicio de reparacion general, qué es una garantia eh, todo este
tipo de cosas hay que explicarlas ¢no? Y una vez de que tu explicas, buen por
ejemplo, este el servicio de mantenimiento periddico es un servicio frecuente que
tiene que hacerse cada ciertos kilometros ta ta ta ta ta... y un servicio de
mantenimiento periddico o sea es como lo que te dice, lo que te explica el manual del
propietario llevarlo pero en pocas palabras porque td no te puedes extender en una
pagina Web como en un libro como el manual del propietario; tiene que ser una
sintesis de lo mas importante ¢entiendes? Pero bueno, para que el cliente, este, este
tenga acceso a nivel digital a esa informacién ;ves? También me parece, por ejemplo,
valido que se refleje cualquier cosa de que tenga que ver con deportes de que tengan,
que involucren a la marca, por ejemplo, este resultados de F1 ;ves? Este por ejemplo
el Fun Race este por ejemplo que resalte los ganadores de una valida ¢ves? El Sr.
Fulano de tal y lo saques por un mes por ejemplo como el ganador y le hagas una
entrevista a ese tipo y salga como como un testimonio viviente del entusiasmo que
siente esa persona por la marca ¢no? y por Toyota ¢no? Este me parece que todo eso
es valido ¢no? También mira los recursos humanos de los concesionarios ¢ves? O sea,
por ejemplo concesionarios que hagan bien su trabajo, este, entrevistar a los Gerentes
de Servicio, un técnico. Por ejemplo un tipo que haya sido certificado por nosotros
aqui en nuestros cursos de adiestramiento, oye mira, irlo a entrevistar, que salga el
tipo dando el testimonio de qué diferencia hay entre los conocimientos que él pueda
adquirir o tiene en ese momento este comparado con un tecnico que trabaja en un
taller, que seguramente tiene amigos ¢ves? Colegas que trabajan en talleres por ahi de
estos independientes, por no decirles mata e mango ¢no? Talleres mata e mango sino
oye tallercitos independientes de reparacion, talleres de mecanica y que €l diga, o sea,
qué diferencia eh eh hay entre mi formacion y la formacion de ese tipo ¢me
entiendes? Qué consecuencias correria un cliente, por ejemplo, trayendo un carro para

aca donde yo cuento con todas las herramientas especializadas y llevando ese mismo
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carro a aquel taller mecanico donde el tipo no tiene el nivel de adiestramiento con que
él cuenta; y no cuenta tampoco con las herramientas especiales que se deben tener
para poder reparar X fallas o x reparacion del vehiculo ¢me entiendes? Que el mismo
técnico sea el que testifique pues este, cuales serian las consecuencias y que eso salga
reflejado en una pagina. Fulano de tal: por qué es necesario ir y llevar su vehiculo y
tal, entonces bueno que el tipo te eche una historia ahi pues, entre un amigo que él
tiene en un taller mecanico y lo que él hace ahi y como lo hace pues ¢me entiendes?
Y por qué eso vale mas ¢ves? Todo ese tipo de cosas. Desde el punto de vista del
cliente, desde el punto de vista del cliente este la parte de testimonios, testimoniales
por supuesto buenos, porque tu vas a sacar testimonios buenos y no testimonios malos
¢0k? Testimonios buenos. Por parte del cliente, por parte de trabajadores de Toyota
de Venezuela, por parte de la red de concesionarios y sus trabajadores, desde la parte
de propietarios o accionistas de los negocios hasta el tipo que es el técnico o el Asesor
de Servicios que atiende a los clientes cuando llegan. Todo eso hay que reflejarlo para
darle un toque humano a esa pagina porque conchale ti no puedes poner un libro ahi

chica, los libros son aburridos ;tU me entiendes?

- Ok
Sino darle un toque humano ¢ves? A través de testimonios ¢ves? A través de
experiencias del cliente, a través de emociones, eso eso le da, yo creo que le daria

una una vision distinta a la pagina.

- Chévere

¢ Te parece?

- Chévere, si.

¢ Qué otra cosita? Cuéntame.

- Pues basicamente cubrimos el proposito, el contenido, el tipo de sitio
¢qué es lo indispensable que se ofrezca?

¢Lo indispensable? Mira lo indispensable que se ofrezca, mira estad un poco dentro de

todo lo que te he dicho, yo pienso que lo indispensable que tenemos nosotros que
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ofrecer como informacion al cliente a través de un medio como este es el valor, es el
valor pana, no solamente el valor de su inversion o su vehiculo sino el valor de contar
con un soporte a nivel nacional de una red de concesionarios que lo van a amparar a
lo largo de la vida de su vehiculo ¢ves? Eso es un valor, eso realmente porque carros
buenos hoy en dia estan saliendo muchisimo, cada dia todas las demas marcas estan
haciendo grandes esfuerzos para mejorar la calidad de sus vehiculos, la diferencia va
a estar en la relacion que haya con el cliente después que compra el vehiculo y el
tiempo que va a estar en su vida con ese vehiculo, esa relacion con Toyota, eso es lo
importante y recalcar por qué vale, por qué cuesta lo que cuesta ¢entiendes? Siempre
tratando nosotros de cdnchale de convencer a los concesionarios que bajen un poquito,
que se emparejen con el mercado ¢entiendes? Pero siempre vamos a estar conscientes
gue va a ser un poco mas elevado, que la calidad en Servicio definitivamente va a ser
distinta, va a ser diferente, va a ser mejor ;ves? Entonces eso yo creo que es lo
indispensable estar constantemente reforzando, comunicando, informéandole al cliente
por qué somos valor. No solo por su vehiculo, es por el apoyo ¢ves? Y por el soporte
que tiene su vehiculo a lo largo de su propiedad, a lo largo de la propiedad del mismo
nosotros vamos a estar detrds de él como un soporte. Eso yo creo que es lo
indispensable y claro, eso eso se va a reflejar en diferentes matices: testimoniales,
informacion, tal no sé qué, no sé qué mas, bibliografia.

Por ejemplo eso del, del “Toyota Way”, pues mira a mi me parece que eso €s
una cuestion que es muy valida para que el cliente se entere cual es nuestra filosofia
de trabajo, cuéles son nuestros valores, nuestros valores empresariales pues ¢me
entiendes? Cofio en Toyota trabajamos, entonces le des estos mensajitos ¢ves?
“nosotros trabajamos por esto” o le saques el otro ;ves? ¢entiendes? Este tipo de
cosas la gente también tiene que percibirlo, cofio mira la gente de Toyota se preocupa
por la parte del mejoramiento, por la parte de verificar que las cosas salgan por la
parte de que mira, 0 sea, este, desarrollan ideas y tienen que echarlas a adelante

¢entiendes? O sea ese tipo de cosas Diana.

- Perfecto, bueno chévere, muchisimas gracias
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Bueno yo, yo espero que tu los resultados de esto nos los hagas saber inclusive, este
mantente en contacto con nosotros ;no? Porque yo pienso que pues que nosotros te
podemos dar también el soporte que tu necesitas en el desarrollo de esto, inclusive
hasta en el momento de defender tu trabajo ¢entiendes? Podemos estar ahi ¢quién
dice que no? ¢ves? Y a la hora de que bueno, un testimonio de alguna de las cosas
que t0 necesites ahi defender no bueno aqui esta fulano de tal y después bueno mira el
resultado de tu trabajo es informacion que para nosotros seria de mucha utilidad para
cuando decidamos desarrollar la pagina pues mira, esa informacion va a ser muy muy

util para nosotros ¢0k? Perfecto, chévere Diana.

Chévere gracias
Gracias a ti.
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Cristian Paternina, Supervisor de Relaciones con Clientes
de Toyota Post Venta

- Primero que todo por favor hablanos del perfil de cliente

Del perfil del cliente Toyota. Practicamente el cliente que nos contacta a nosotros
como, como Departamento de relaciones con clientes son aquellos que manifiestan,
vamos a llamarlo quejas, sugerencias, muy poco las sugerencias, inquietudes de
nuestro producto y con el servicio que se les esta prestando. Pero el, vamos a llamarlo,
la clasificacion que nosotros podemos darle a nuestros clientes pasa practicamente si
los podemos metaforizar con animales; nosotros tenemos clientes que son como
delfin y tenemos clientes que son como pantera. Esta clasificacion, esta informacion
nosotros la hicimos a raiz de un estudio, o sea, eso viene inclusive asesorado por el
IESA ¢0ok? Como la trayectoria de Toyota en Venezuela siempre ha sido manejada
bajo un concepto de calidad, el cliente Toyota esta apegado a lo que es el concepto de
calidad ¢qué te hace o qué te produce eso? Que un cliente se vuelva mucho mas
exigente y que él lo que requiere son respuestas rapidas a cualquier tipo de
requerimiento que él acuda, bien sea a través de un concesionario o bien sea a través
de Toyota de Venezuela. Por ejemplo, si estamos hablando de un problema de
garantia quiere soluciones rapidas, expeditas, sin el menor tiempo posible de pérdidas
y si estamos hablando de solicitudes de venta, obviamente es capaz, de por el hecho
de que estd pidiendo un producto de calidad, esperar el tiempo que sea por un
vehiculo Toyota. Pero eso en qué te lo convierte, vamos a llamarlo, eso es un arma de
doble filo, porque ya esperé cinco, seis meses por mi carro Toyota y al momento en
que me lo entregan tengo fallas ¢en qué me convierte eso? Me convierto de un delfin
en una pantera, porque me resuelves rapido y me resuelves ya. Entonces, si nosotros
también lo manejamos bajo el perfil socio-econdmico, también tenemos diferentes
tipos de clientes pues; tenemos los clientes que hacen sus esfuercitos y compran su

Terios o tenemos un cliente de un nivel top que adquiere los productos mas caros de
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la marca. Los comportamientos sicoldgicos de cada uno difieren por completo.

- Donde los mas caros serian...

Son mucho mas exigentes.

- ¢ Y son cuales modelos especificamente?

La linea Land Cruiser, los Corolla, eh, Camry. Son gente que, vamos a llamarlo, de
nivel socio-econdmico elevado y obviamente ellos manejas, o sea, las, las sus
versiones de comunicarse con nosotros son completamente diferentes, me solucionas
ya. En cambio, el cliente de méas bajo nivel si es mas, vamos a llamarlo mas amigable
pues, si es capaz de de repente ok, perfecto, reparame, no me lo cambies pero yo lo
que quiero es que mi carro esté perfecto. Pero ambos coinciden en lo mismo, o sea,
solucioname rapido. En nivel de exigencia de cada uno si difiere. Ok, ;qué otro punto

importante? Es importante que...

- ¢Sicoldgicamente?

Sicolégicamente bueno, el, el, todos coinciden en lo mismo: yo compro un producto
de calidad, no quiero que me eche broma. Y estamos acostumbrados a eso, en cuanto
a la parte de relaciones con clientes aqui. La gran mayoria de contactos que nosotros
recibimos son practicamente por problemas de garantia, muchas veces el cliente no
tiene conocimiento de qué cubrimos y qué no cubrimos, y confunden lo que es
mantenimiento con garantia. Entonces eso conlleva a una molestia primeramente y
conlleva a un contacto con nosotros, pero es como quien dice manejarlo, 0 sea no
como una barrera; manejarlos de tal manera de llevarlos al procedimiento como es
pero sin salirnos del canal regular, y en algunos casos con algunas excepciones si de
repente podemos hacer un gesto de buena voluntad y salirnos un poquito del

parametro, pero con tal de, vamos a llamarlo, de que todo tenga un final feliz.

- ¢Como logra contactarse un cliente Toyota con Toyota Post Venta? O
¢,coOmo es el proceso, ellos van primero a la gente del concesionario o
ustedes? ¢como es el proceso?

El nivel mas directo es a través del Web site, si quieres eso lo tocamos mas adelante.
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Pero cuando el cliente contacta Post Venta es porque se saltaron ya los canales o se
agotaron las vias regulares: yo Ilevo mi carro al concesionario, el concesionario por x
0 por y causa no me puede dar una respuesta inmediata, van pasando los dias;
nosotros a lo mejor en nuestro canal de comunicacion interna con los concesionarios
no hemos emitido una respuesta, eso va generando un lead time, tiempo de espera y el
concesionario lo remite a nosotros, ese ejemplo, es un caso ideal. Sin embargo, hay
concesionarios, es una realidad que estamos trabajando en corregirla, inmediatamente
remiten al cliente para aca, inclusive el contacto puede ser telefonico, puede ser
personal, pueden venir para aca directamente; en algunos casos nosotros recibimos el
cliente aqui, dependiendo del grado de complejidad del caso que se esté presentando.
Pero por lo general, el contacto es telefonico a través del enlace del concesionario.
Cuando es a través del sitio Web, el proceso es diferente, cualquier cliente
puede acceder al sitio Web y generar un contacto pues, e inmediatamente nosotros

vamos a emitir una respuesta, eso lo hablamos ahorita.

- Ok, acerca del...

Pero el meca, o sea vamos a llamarlo un toll free nosotros todavia no tenemos, vamos
encaminados hacia eso, hacia un call center; una linea 800 que esté publicada a través
de un concesionario o través de un medio de comunicacion. Comuniquese con una

Ilamada gratuita.

- Hay servicios que ya lo tienen
Chevrolet lo tiene, Crysler lo tiene. Claro eso también va en funcion o en proporcion
al nimero de unidades vendidas. A medida que vayamos creciendo, se va a hacer

necesario eso.

- Aqui hay una persona especifica que atiende esas llamadas ¢no?
Aqui, o sea, el departamento de Relaciones con Clientes aqui en Toyota somos tres
personas y los tres igual manejamos contactos; tanto del sitio Web, como telefénicos

y personales correlativamente.

90



- Perfecto, eh, acerca del proposito del sitio Web nuevo de Post Venta.

Ok, el infopostventa, el que va vinculado directamente con Post Venta. Quiza que el
cliente conozca méas en vamos a llamarlo asi, mas en detalle cuéles son las actividades
de Post Venta, qué es Post Venta, Post Venta no solamente vende repuestos como lo
ven de repente, los almacenes de repuestos. Sino que incluye varios topicos, entre
ellos esta Mercadeo, Accesorios, Asistencia Técnica, Garantia, la parte operativa; o
sea, conocer un poco mas en detalle cuéles son los lineamientos de Post Venta en aras
de brindar servicio al cliente pues. O sea, que es un conjunto pues, cada eslabén de la
cadena nos lleva a un confin, nos lleva a un confin determinado, este es el proposito

principal que creo que se maneja sobre este sitio.

- Es un sitio informativo.
Aja.

- ¢ Pero es algo solo informativo o de repente planean hacer algo mas,
eh, que se interactue con el cliente?

Actualmente la interaccion se logra a través del Web site de Toyota normal, con el
link de preguntas o sugerencias, un cliente te puede escribir desde tres lineas hasta un
testamento plateando cualquier caso, planteando cualquier inquietud, haciéndonos
cualquier tipo de consultas para ello el Web master, dependiendo de la clasificacion
del contacto los direcciona a los departamentos respectivos. Por ejemplo, cuando son
reclamos procedentes por repuestos o vinculados al area de Repuestos, el Web master
los direcciona directamente al area de Repuestos 0 un contacto con una queja del
algun servicio de un concesionario no los direcciona a nosotros; una queja técnica la

direcciona al departamento de Asistencia Técnica.

- ¢ Entonces este servicio se buscaria que lo tuviera especificamente este
nuevo Web site o se piensa dejar como tal en la imagen de Toyota de
Venezuela?

Mira yo pienso que esa informacion ya te la podria plantear directamente el
encargado de esa area ¢no? Pero yo considero muy oportuno que en un futuro la gente

pueda interactuar con Post Venta a través de ese Web site, lo veo
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sumamente provechoso, es algo que se le podria sacar mucho provecho, porque no
solamente vamos a tener la ventana de relaciones con clientes sino que el cliente
también puede interactuar por otras areas y de alli se podrian sacar muchisimas

oportunidades de mejora en puntos que de repente desconocemos.

- Perfecto, hablanos de la imagen de Toyota.

Cuando te refieres a imagen, eso es muy amplio, eh, ahi caemos, volvemos al inicio
¢no? Estamos posicionados en el mercado por la imagen de calidad, de calidad y
durabilidad, quizas, eh, si lo comparamos con la competencia, obviamente el cliente
Toyota por eso es que se vuelve méas exigente porque él viene acostumbrado a una
trayectoria de calidad; que no acepta bajo ningin concepto y de igual manera
nosotros no aceptamos bajo ningin concepto que eso de repente se vea desmejorado
por cualquier causa. Para ello trabajamos continuamente, si hay alguna falla corregir

y evitar que se vuelva a repetir, basados en el ciclo de retroalimentacion proactiva.

- ¢, COmMo es eso?

La retroalimentacion proactiva en que cuando recibimos un contacto de un cliente,
basicamente esa es la esencia de nuestro trabajo, recibimos una queja de un contacto,
inmediatamente se toman las acciones correctivas para solventar ese inconveniente;
pero paralelamente nosotros debemos determinar por qué paso eso ¢0k? Ponernos en
contacto o involucrar al responsable por el cual se origin0 ese contacto e
inmediatamente en conjunto generar las acciones que nos van a evitar que eso se
repita, ahi es realmente cuando cerramos el ciclo. O sea no es apagar la candela,
apagar el fuego y ya todo pasé ¢por qué? Porque no estamos llegando a la raiz de lo
gue paso. Ese es el ciclo con el que nosotros trabajamos en todas la areas, bien sea
con el area con un concesionario, por ponerte un ejemplo, un cliente se queja de mal
trato por parte de un concesionario ;qué quiere decir? Que de repente la persona
encargada de manejar este tipo de situaciones no tiene el entrenamiento adecuado,
puede ser una causa posible 0 no es la persona mas idonea, de ahi surgen ideas como
no tienes una idea; pero la esencia del trabajo estd en eso, buscar por qué estan

pasando las cosas. Porque si tapamos fuego, tapamos fuego, tapamos fuego... nos
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vuelven todos otra vez. Eso es algo momentaneo pues, solventar un problema antes

de que se nos vuelva como uno masivo.

- Los pilares de Toyota de Venezuela.
El respeto por la gente, el mejoramiento continuo eh me raspaste (risas) eso te lo

puedo dar ahorita, yo lo tengo ahi.

- Una pregunta que se nos paso en lo de los clientes, hay algo, o sea ¢la
mayoria de los clientes tiene alguna caracteristica especifica? Algo ya
mas personal, por ejemplo, la mayoria son hombres, casados, mujeres,
no sé como, algo, estado civil, edad ¢ tienen algo como especifico?

Algo sumamente importante, dependiendo de cada, vamos a llamarlo de cada
segmento que nosotros comercializamos en Venezuela, surgen diferentes tipos de
clientes; difieren en cuanto a edad, a condicién socio-econdmica que lo conversamos
ahorita y estado civil. Por lo general el cliente Toyota es gente adulta, o sea,
dependiendo de los que es, por ejemplo, la linea Corolla es una linea netamente
dirigida a ejecutivos, ejecutivas, personas solteras, personas con familia; mucha gente
que tiene Corolla ya tiene familia formada. Pero el que tiene de repente un poquito
mas de poder adquisitivo se va a hacia la linea Land Cruiser, la linea Land Cruiser
por ser el top class de la marca obviamente va dirigida a personas de alto nivel
econdémico vy, y personas adultas; cuando te hablo de nivel adulto es superior a los
cuarenta afos. También tenemos el segmento dirigido a lo que es el universitario, el
gue se esta graduando, el que estd empezando a trabajar esta ubicado entre Terios y
los Corolla también.

- Yaris.

Ya el Yaris no va dirigido, claro eso ya es informacion netamente de mercadeo, pero
por la ventana que nosotros vemos aqui el Yaris esta dirigido a lo que es la ejecutiva,
personas solteras, no personas casadas, quizas por el espacio y por las prestaciones
que tiene el vehiculo. Un carro que me lleve y me traiga que sea de buena calidad y
que sea comodo. El Terios por ser el vehiculo mas econdmico, muchas familias

tienen Terios, pero también va dirigido no al ejecutivo sino a la familia cuyo nivel, eh,
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de clase media por llamarlo asi o solteros. Pero el Terios es bien familiar, o sea, si es
adquirido bastante por familias. Anteriormente lo adquirian mucho empresas de
servicios masivos por ejemplo, las empresas de vigilancia compraban muchas Terios.
También otro target importante u otro tipo de cliente importante de Toyota es las
empresas flotilleras que adquieren muchos vehiculos a nivel Land Cruiser, vehiculos

de campo.

- Machitos, Yaris también
Yaris para uso, eh, para asignacion de vehiculos internos al personal de confianza.
Corolla también es una venta muy flotilla, por flotilla pero el Terios ya no, por la

regulacién del Plan VVenezuela Movil.

- Pero esos son nucleos ¢no? Eso no es algo representativo de las
ventas.

Exacto. Sin embargo Toyota tiene un departamento en, a nivel de ventas dirigido
unica y exclusivamente a flotilla, empresas del Estado: EDELCA, PDVSA, empresas

de gas todo eso.

- Perfecto, la percepcion del Servicio Toyota Post Venta por parte de los
clientes ¢qué nos podrias decir que, cuales son los puntos fuertes y
débiles?

Ok, el afio pasado en octubre hicimos un estudio a nivel nacional, ese estudio no lo
hicimos nosotros mismos porque queriamos manejar una base de datos bien objetiva
pues, ver realmente cudl es la percepcion del Cliente Toyota en la calle y lo llevamos
a un minimo comdan, el cliente Toyota acudiria a su mismo concesionario, pese a que
de repente si te lo compré a ti, me lo atiende ella por ubicaciones geogréficas; es una
variante que de repente va a cambiar dependiendo a la ubicacion que tengas en el pais,
por ejemplo, yo queria comprarme un Corolla pero no lo consegui en Caracas, me lo
vendieron por San Cristobal, pero yo vivo en Caracas obviamente no voy a acudir al
mismo concesionario que me lo vendi6 para efectuar mis revisiones, pero acudo a un
concesionario de preferencia en Caracas. El, nuestros puntos fuertes en este caso son:

el precio, la relacion precio-valor es algo que realmente nos tiene bien posicionados,
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eh, la gente acudiria a sus mismos concesionarios. Quizas a raiz de la implementacion
del TSM se esta obligando al concesionario a manejar un sistema de citas para lo que

es el mantenimiento periddico, o sea, para reforzar sus puntos de Post Venta.

- ;Cual es el TSM?

El Toyota Service Marketing, eso es una, vamos a llamarlo para explicarte para que lo
entiendas de una manera, €so es una, eso es un programa a nivel mundial, eh, cuyos
lineamientos los establece TMC directamente en donde se obliga o donde se evalGan
varios puntos en lo que es la cadena de Post Venta y enlazarlos con Ventas, 0 sea,
realmente el proceso de negocios no termina solo en Ventas, sigue en el ciclo de Post
Venta porque eso es lo que te va a traer retencion de clientes y clientes nuevos o
futuros negocios nuevamente. EI TSM te evalGa muchos puntos, la disponibilidad de

repuestos, la apariencia del taller, la apariencia del personal de servicio.

- ¢ Es un software?

Es un programa, un programa TSM, eso viene por capitulos entonces periédicamente
eso se evalla en cada uno de los concesionarios. Los representantes de zonas velan
porque eso se esté cumpliendo en cada concesionario, entonces ellos evaltian y eso
Ileva un porcentaje; si un concesionario sale muy bien certifica como TSM y hay dos
categorias en este momento en Venezuela: el TSM Basico y el TSM Avanzado. Esto
también va a depender mucho de la infraestructura del concesionario, el personal
calificado, o sea, si tiene entrenamiento si no tiene entrenamiento, la disponibilidad,
el manejo del sistema de citas, o sea, que de repente evitar la congestion en el taller

al momento del ingreso de vehiculos, muchisimos items.

- Ya, entonces tu dices que este programa como que ha ayudado a
controlar todos esos elementos en los concesionarios.

Si, y eso te trae como resultado directo mayor capacidad de atencion de clientes y

retencion de los mismos.

- Ok. Pero el sistema de citas, o sea ¢,es0 se ve ahorita como una
debilidad?
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No, el sistema de citas actualmente lo tenemos en los concesionarios que estan cada
dia més, viéndole el provecho a lo que es un sistema de citas, en vez de abrir la puerta
y el que vaya entrando lo vamos pasando; organizarlo de tal manera que no
sobrecargue la capacidad del taller, esto, optimizas la disponibilidad del tiempo del
cliente y garantizas lo que es las promesas de entrega pues. No te abarrotas de trabajo

sino que tu programas tu semana en funcion de tus citas.

- Pero, perddn ¢ya se implemento eso?

Si, ya esta implementado en todos los concesionarios de la red. Oye tiene muchisimo
tiempo, eso es a nivel mundial no solamente Venezuela; y te hablo de que el sistema
de citas en Venezuela estd caminando desde hace aproximadamente cinco o seis afios.
Por supuesto, a medida que vamos haciendo méas presion, se va mejorando este
proceso y cada concesionario lo va tomando mas en serio pues. Sobretodo el, el
hablando un poquito nuevamente del cliente, el cliente de provincia, el cliente del
interior es un poquito mas dificil llevarlo a ese tipo, a ese tipo de procedimientos
nuevos; porque él viene de una trayectoria acostumbrado de que su papa, su antecesor
es amigo es duefio del concesionario, entonces recibemelo sin cita, por ponerte un
ejemplo pues. Entonces de repente, mire sefior yo no le puedo recibir el carro sin una
cita, entonces ya eso para él es un no me quieren atender; el cliente de provincia
quizas en ese aspecto es mucho mas dificil. Pero es mas ddcil en cuanto a los
procedimientos de garantia: mire sefior esto no lo cubre garantia por esta razon y por
esta y lo entiende con mucha mas facilidad que el cliente de la capital. Quizas puede
ser a nivel psicologico, el punto que ta querias llegar, eh, debe ser el ritmo de vida
que lleva cada uno de ellos. En Caracas yo como cliente ya, ya, ya; alla la vida como
se vive mas lenta quizas, coye no me dejes para la otra semana, vamos a hacerlo mas,

pero todo es mas lento, todo va a mas baja resolucion.

- Los puntos débiles.
Ok, tenemos puntos débiles en cuanto al seguimiento post servicio, eso es un punto
que de verdad nosotros debemos reforzar tanto a nivel del departamento de relaciones

con clientes como en los cursos que nosotros damos de capacitacion de atencion al
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cliente, porque al venezolano no le gusta hacer seguimiento ¢qué es para nosotros un
seguimiento? Conocer tu apreciacion tras una experiencia reciente de servicio, bien
sea por un reclamo, bien sea por un problema que tu tuviste posterior a la entrega, no
inclusive dentro de garantia, fuera de garantia o sea, tu grado de satisfaccion despues
de que saliste del concesionario. Por lo general, nosotros asociamos el seguimiento
con mira, esto, Diana, nosotros queremos saber, te vamos a hacer una serie de
preguntas vinculadas a tu reciente experiencia y el cliente lo primero que asocia es:
epa me estan llamando debe ser que dejaron algo flojo, por ponerte algin ejemplo.
Entonces, tenemos que afinar ese detalle, al cliente le gusta, el impacto psicoldgico
que causa en el cliente una llamada de seguimiento es barbaro, estd comprobado asi
tl hayas tenido una experiencia malisima en el concesionario ;0k? Pero ¢por qué no
nos gusta hacer seguimiento? Porque tu dices no yo voy a llamar a este cliente y me

va a tragar, porgue no estas seguro del trabajo que hiciste en algunos casos.

- ¢ El encargado de hacer ese seguimiento seria Toyota Post Venta o el
concesionario?

El concesionario. Aquellos clientes que nos hayan contactado a nosotros por un caso,
tanto ellos como nosotros estamos en la obligacion de hacer seguimiento para que el
cliente vea atencion bilateral, oye el concesionario estd pendiente y Toyota esta

pendiente.

- Pero es algo que hacen esporadicamente ¢no?

El sequimiento no se esta haciendo como deberia, si se hace. Nosotros en lo posible
tratamos también de hacer seguimiento pero a razon de excusa, el dia a dia se lo lleva;
entonces quizas uno de los fuertes causales de que no hagamos seguimiento es la falta
de tiempo, es un punto débil que tenemos que mejorar, tenemos que comenzar a
trabajar. Otro punto débil que tenemos a nivel nacional es la disponibilidad de
vehiculos, eso es algo de lo que la gente se queja muchisimo, oye yo quiero mi

Toyota ya, yo quiero mi crédito aprobado, yo quiero mi crédito aprobado.

- ¢ Y €s0 por qué ocurre?
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La demanda y la capacidad a nivel de la ensambladora que esta al tope, o sea, ya se
produce el maximo de unidades por dia. Entonces ti te pones a ver en la calle, oye

pero donde estan todos esos carros que se estan produciendo.

- ¢Sabes de algun promedio de espera o es relativo?

Dependiendo de la unidad, eso te puede variar de entre dos a cuatro meses. Lo que
pasa es que las politicas que tenemos actuales a nivel de, a nivel gubernamental, la
tasa de interés, o sea, el cliente, el venezolano puede comprar carro nuevo cosa que
no podia hacer de repente seis, siete afios atras; hay muchas facilidades para adquirir
un carro nuevo por esto es que el mercado de vehiculos usados se fue pal piso.
Entonces qué haces, mira yo vendo mi carrito que me vale doce millones, lo vendo y
de repente pongo un poquito méas y puedo dar una buena inicial, no me importa hacer
la lista y asi como yo hay muchisimos mas, para todos los segmentos para Terios para
Corolla, no me importa pagar ochocientos mil bolivares mas. Que es otro problema
que tenemos, es otra caracteristica del cliente venezolano: a mi no me importa vivir
alquilado, pero yo tengo que tener una 4Runner alla abajo, asi es el venezolano, por
[lamarlo asi pantallero, no es el cliente Toyota es el venezolano. Una de las
caracteristicas que mas nos diferencian de nuestros comparieros latinoamericanos, nos
preocupa mas el carro, nos preocupa mas el celular, nos preocupa mas la montura de
los lentes que tenemos, pero cuando llegas a la casa la nevera la tienes vacia. Eso es

una realidad y eso se podria analizar mucho més a fondo.

- ¢ Qué otras percepciones del cliente Toyota hacia la empresa nos
podrias decir?

Percepcion del cliente Toyota, te puedo dar la percepcion que ha tenido nuestros
clientes o los que nos han contactado directamente a nosotros. Realmente el sélo
hecho de que nosotros nos preocupemos por solventar su caso y por garantizarle su
satisfaccion les brinda muchisimo maés confianza en el producto, o sea, no se sienten
desatendidos, eso es una percepcion muy buena; el cliente Toyota sabe que cuenta
con nosotros a la hora de cualquier y siente respaldo. Quizas eso es una reputacién
ganada de muchos afios, pero el cliente Toyota siente respaldo, siente respaldo a nivel
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de repuestos, siente respaldo a nivel de productos, siente respaldo de su inversion;
creo que es el punto més importante del venezolano mi inversion esta garantizada
porque se revaloriza, eso es algo que data de mucho tiempo atras del porqué los
Toyotas son mas caros en la relacion precio-valor. Y quiza actualmente el cliente
puede comparar si yo compro un Aveo y compro un Yaris ¢cuanto me vale el servicio
del Yaris y cuanto me sale el servicio del Aveo? Y te das cuenta que vale lo mismo, o
sea, que ese mito que teniamos antes, no que en Toyota los repuestos son carisimos es
completamente falso, y por supuesto, hay, hay, esto condiciones que marcan
diferencias, por loo general el estandar es asi, se siente que con la misma inversién

tiene un producto de mas calidad.

- ¢ Y ta crees que todavia el cliente Toyota percibe que es mas caro, son
mas caros los repuestos que otras marcas? O ya mas bien esa
percepcion se ha ido bajando.

Se ha ido bajando, qué pasa, por supuesto que hay cada cliente que de repente te dice
mira yo estoy haciendo una cola por un Terios entonces no lo hay y me voy a Hundaii
y me compro un Accent, perfecto. Pero esta otro cliente que dice conchale me compré
este carro y que pesadilla, me hubiera hecho mi cola, me hubiera esperado mis tres
meses que no sé qué... Y esta el cliente que dice no me importa yo hago mi cola de
cuatro meses, yo espero. Por lo general el que tiene alto poder adquisitivo mueve las
teclas bien sea a traves del concesionario y se brinca el orden, pero es una realidad no
solo en Toyota sino en todas las marcas: mira yo te voy a dar dos millones mas
Ilévame de cuatro meses a uno, y ocurre; y hay gente que tiene sus centavitos y esta
esperando por su crédito. Lamentablemente asi funcionan las cosas y es una realidad
a nivel nacional, es un problema de, nuestra idiosincrasia es asi. Igualito que td vas en
diciembre y no hay celulares, mira conchale consigueme uno yo te, ustedes por su
condicion de mujeres les es mas facil (risas) no tienen que pagar, pero si es una

realidad.

- Esta bien, y como los clientes, diria el target de los clientes, los
principales que les interesaria alcanzar a través de este sitio ¢que tipo
de clientes es el principal?
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Todos, todo tipo de clientes, 0 sea, porque en ese aspecto yo creo que no debe haber
diferenciacién, no mejor dicho distincion entre el que compre un Terios una Land
Cruiser, merecen la misma atencion, merecen el mismo respeto en este caso, tanto en,
en cualquier &mbito pues; ya sea para tramitar una garantia para un repuesto o una
gueja. Ahi por lo menos clientes que nos contactan y sefior necesito que me haga un
breve planteamiento por escrito a través de correo electronico y obviamente no tienen
conocimiento de esa herramienta todavia, tenemos gente asi. Y tu de repente lo ves en
la forma en que él te redacta o simplemente conchale no me puedes dar un nimero de
fax y todavia tenemos que hacer uso de la herramienta de fax para aquellas personas

gue no tienen acceso a esa herramienta.

- Pero en si no hay una distincion, quieren llegar a todos.

Llegar a todos, a todos los que tengan un carro Toyota.

- Asi sea un carrito mas viejo o ya mas hacia los...

Fijate que nosotros nos han contactado gente con Corollitas de esos cuadrados, carros
afio 88, pidiéndonos ayuda, o0 sea eso es algo completamente... sobretodo para
preguntar mira donde puedo conseguir esto, vamos a llevarlo al &mbito més legal, se
me perdieron los papeles y puedo sacar el titulo de propiedad. Entonces si esta en
nuestro alcance acceder a ese tipo de informacion, entonces con mucho gusto sin
costo alguno. Eso no tiene ningln tipo de costo. O mira no consigo tal repuesto, a
través de qué concesionario, entonces uno accede a la informacion, sefior su repuesto
lo puede conseguir, lo tenemos en disponibilidad o es un poquito por la rotacion del

mismo. Pero si, todo tipo de personas no contactan.

- Perfecto, bueno Cristian muchisimas gracias
A tu orden.
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Entrevista a Angel Jiménez, Comunicador Social, Web
master de Toyota de Venezuela

¢ Nos puedes hablar, por favor, de la organizacion de un sitio Web?

La organizacién de un sitio Web debe empezar necesariamente por conocer qué
quiere el cliente 0 qué quiere la institucion o la organizacion con esta pagina Web,
porque hay diferentes tipos de paginas Web. Hay de entretenimiento, paginas Web
para comercio, hay paginas Web informativas. La pagina Web de Toyota,
toyota.com.ve es una pagina fundamentalmente informativa, y de atencién al cliente,
porque tenemos alli una seccion donde recibimos correos diarios y €sos correos son
distribuidos de acuerdo a la categoria. Todos los correos que llegan por ejemplo de
Post Venta, son dirigidos a Cristian Paternina, a Monica Rangel, y a... otras personas
que no recuerdo el nombre, que trabajan alld, que son los que estan encargados de
responderle al cliente sobre la necesidad que esta en el momento. Si por ejemplo el
cliente dice mira, yo compré un carro de tal fecha y... es de dos meses y tengo este
problema, la gente de Post Venta resuelve este problema. Hay otras que yo resuelvo,
yO por mi cuenta porgue yo estoy capacitado para responder ciertas preguntas, pero
nosotros por ejemplo somos este... la Gnica empresa automotriz con pagina Web que
responde estos correos. Nosotros tenemos un seguimiento a los correos. En el ejemplo
de nosotros, nosotros somos una pagina informativa, pero hay otras paginas que van
mas alla, no? Paginas de entretenimiento... Entonces, hay muchos tipos de esquemas
que existen para hacer las paginas Web. El problema esta en saber elegir cuél es el
esquema. Hay muchos esquemas predeterminados, pero eso no implica que uno se

tenga que adherir a algunos de ellos. Lo que pasa es que crear uno desde cero es
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mucho més complicado porque si no tienes la capacitacion, si no sabes de usabilidad,
de... hay una cantidad de cosas que si uno desconoce y pretende hacer una estructura
de cero, se va a complicar. Es preferible siempre dirigirse a los esquemas establecidos,
dependiendo del tipo de pagina Web. Si quieres hacer una pagina Web innovadora,
irreverente, ahi si puedes ti modificar un poco los esquemas para adaptarlos por
ejemplo a un target joven. Pero hay un target, una edad que se ubica probablemente
entre los 25 y los 45 afios de edad, que son mas conservadores en el término de
navegacion de la pagina, no de disefio, de la navegacion de la pagina. Yo hice un
experimento, puse a navegar a una cantidad de gente con estas paginas, no sé si
ustedes han experimentado con paginas Flash. Hay una cantidad de paginas Flash, las
paginas Flash se caracterizan precisamente por ser muy interactivas, pero algunas
logran ser intuitivas, es decir, que el usuario puede ubicar facilmente todo lo que se
supone ofrece otra pagina, pero hay otras que fallan en esto. Por ejemplo, hay una
pagina Web que se llama no clic... dontclickit, se llama la pagina. Y es una pagina
que puedes navegar completamente sin hacer un clic, y si das un clic, ellos te castigan
y sale una ventana diciendo que tienes que esperar 10 segundos por el cic que hiciste,
demostrando que se puede hacer una interfaz completa en Flash sélo con mover el
mouse, ¢entiendes? Eso es algo muy innovador, muy muy nuevo, y la gente no logra
entenderlos, la gente intuitivamente presiona el clic. Entonces, ese es un cambio muy
radical. Es para mas o menos ambientarte de que si es posible cambiar los esquemas,
pero no sabes qué tipo de resultado te va a dar. Por ejemplo, esta pagina Web a mi me
parece increible, genial, ;me entiendes? muy creativa, pero tal vez a nivel operativo,

al usuario no le interesa demasiado eso.

- Es un target muy reducido...

Claro, entonces por ejemplo, hay un target, hay un grupo de personas que solo se
dedica a ver Internet noticias, no ven mas nada. Tal vez a ellos les interesa que la
pagina de noticias, fijate que tl te metes en las paginas de los periddicos y ti vas a
ver los esquemas muy parecidos entre ellos. EI menu es vertical, es poco probable ver
un periodico con un menu horizontal; ti puedes ver que estan bien determinadas las

columnas. Entonces, ¢;qué pasa si tu le cambias ese esquema a un
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periddico? Probablemente nadie te lea. Porque Internet es una cuestion de costumbre.
Romper paradigmas en Internet es un riesgo, puede ser un riesgo. Debes saber mucho,
y tienes que ser una persona muy experimentada, tener conocimientos incluso de
sociologia y de psicologia para ti romper esquemas, romper paradigmas en Internet
tratando de ser exitoso, porque la gente se acostumbra, se acostumbra a ver una
pagina, a ver una pagina, a ver un formato de pagina, a ver un formato de pagina, y
como se va creando un héabito de lo que es una pagina Web, normalmente es eso,
cuando se lo cambias la gente suele rechazarlo, ¢;me entiendes? Por ejemplo, mucha
gente decidié cambiarse de Hotmail cuando cambié su disefio. Hotmail cambié su
disefio hace tres afios y conozco mucha gente que decidié no usar Hotmail y se
cambid a Yahoo, por el cambio de disefio, ;me entiendes? Porque aparentemente...
yo tengo mi cuenta de Hotmail porque uso el Messenger, pero no recibo ningln

correo por ahi, no lo uso, me parece que digamos... fastidioso.

- Ahorita tiene otro formato, Windows L.ive.
Si, Windows live, me parece todavia mas fastidioso.

- Es un poquito mas lento, pero tiene més... funciones.

Claro, mas aplicaciones mas funciones, entonces tu te preguntas. ES como un
teléfono: como un teléfono, la palm treo: ¢(Cuantas funciones tiene ese teléfono?
¢Cuantas vas a usar ta realmente mientras lo uses? ¢Entiendes? Entonces eso tiene
que ver con la confusion de target. Porque te voy a explicar. Venezuela es un
mercado que es atipico. Los que trabajemos de productos o servicios no tenemos a
ciencia cierta conocimiento del target de nuestro producto. Te voy a explicar por que:
el venezolano suele irse mucho mas alld de sus necesidades, es una cuestion
aspiracional. El Yaris es un vehiculo disefiado para jovenes estudiantes, ;entiendes?
Para la muchacha que esta yendo a la universidad y el papa le compra el Yaris, o para
el muchacho que ya esta terminando la carrera, estd terminando ya y puede pagarse
un Yaris. Ese es el target natural de ese vehiculo. Generalmente al Yaris se le ha dado

la imagen de ser un carro femenino, el carro de jevita, ¢no has escuchado eso?

- S
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Bueno, estee, no es de gratis. Eso es lo que se esta buscando, pero ta te fijas en el
Yaris y ves gente encorbatada manejando el Yaris. Ves gente mayor manejando un
Yaris. Entonces tu te preguntas ese no es el target nuestro. Asimismo, ves muchachas
de 22 afos con un Corolla, o ves muchachas montadas en Merls y en Machitos.
Entonces los target aqui se desvirtuan, ¢entiendes? No es como en Estados Unidos,
que es un mercado controlado. Eso es latinoamericano, en realidad, pero en Estados
Unidos los target estan mucho mas delimitados, mucho mas especificos, es decir, los
carros grandes son para personas mayores, 10s carros pequefios, para personas mas
jévenes. Y asi sucesivamente, todos los segmentos de todos los vehiculos estan de
verdad controlados, y por eso es que es mucho mas facil en los Estados Unidos hacer
el mercadeo y hacer estrategias de marketing de verdad, distinto aca. Es algo que
tienen que saber pues, que esta alli en la calle que ti lo puedes ver cuando ta quieras.
Entonces hay algunas veces se convierte en un problema aspiracional, y en otro caso
en un problema de poder adquisitivo. Entonces eso afecta directamente a cbmo hacer
tu pagina Web. Porque de repente td tienes bueno, yo voy a hacer grabadores. ;Cual
es mi target? Periodistas. Ok. Entonces estee yo voy a hacer encuestas en la UCAB,
en la Santa Maria, en la UCV, en la Santa Rosa, en la Metropolitana, no, en la
Metropolitana no dan Comunicacién Social, y en la Monteavila. Yo voy a hacer
encuestas a la gente, de qué le pareceria a la gente un grabador de este tipo. Ah,
chévere. Y montaste tu pagina Web para hacer comercio electronico, comercio
electrénico no... si comercio electronico, vendiendo grabadores por Internet. Pero
resulta que cuando empiezas a ver los reportes de factura te compra gente de 40 afios,
gente de 45 afios, que son también periodistas, pero que estan trabajando en
periddicos ya. Pero, ;tu target cudl fue? Los estudiantes, porque los estudiantes
generalmente tienen que hacer este tipo de cosas y entrevistar gente y la tesis y el
proyecto de trabajo, entrevistas de personalidad, Periodismo | y ese tipo de cosas.
Entonces, esteee tu pensaste que tu target era uno, y en base a eso disefiaste tu pagina
Web, pero te fijaste de que en realidad no era. Entones, eeeh, la organizacion de un
sitio Web es mas complicada de lo que se cree. Tienes que revisar muchas variables,

tienes que ver el mercado, o0 sea, no es simplemente una disciplina tecnoldgica o de

104



disefio gréfico. La pagina Web es un instrumento de mercadeo, entonces todas las
formas en las que t0 uses para dar a conocer un producto o un servicio y la forma en
que ta lleves la comunicacion a la gente, todo eso es mercadeo. ¢(No? Entonces, la
organizacion del sitio Web debe empezar primero por saber qué producto tienes, qué
servicio tienes, como lo quieres vender, qué quieres decir de él, a qué target estas
apuntando, como vas a apuntarlo... entonces, en si no hay o podria haber, pero yo no
la conozco, una una Biblia que diga paso a paso que... porque el mercadeo se
compone de tantas cosas, al final tu no tienes como una guia, porque si hubiese una
guia seria muy facil, me parece a mi, y todas las paginas Web serian exitosas y no es
asi, pues, solo un porcentaje minimo de paginas Web son exitosas, ¢entiendes?
Registradas paginas Web hay cientos de millones de paginas, pero tu escuchas de
algunas. ¢Entiendes? Entonces estee... yo pienso que uno tiene que ir adaptando los
factores que tu piensas vaya a ser, vayan a contribuir a algo en tu pagina Web. Eso en
primer lugar, porque después viene, como dices td, organizacion de una pagina Web.
Bueno, entonces tu debes a partir de la idea que te da todos los factores que ya
evaluaste de mercadeo, de a quién voy, tienes que ver cual es la mejor forma de
transmitir esto a la gente, cual es el mejor disefio, cual es la mejor ubicacion de los
temas, cuéles son los mejores colores, porque el color también juega un papel
importante. El color da un efecto psicoldgico; esa fue mi tesis. Mi tesis fue disefar
una interfaz cuyos colores le dieran sensaciones psicologicas, sensoriales a la gente.
Entonces, estee, el color es importante, pero ya es un area que uno como Project
manager de una pagina Web t( no puedes encargarte de todo, porque se te desvirtian
tus responsabilidades. Pero debes tener al menos una nocién de cémo puede

trabajarse la parte grafica, y por ello tienes que trabajar con personas que sepan de €so.

- Ya que tocas este tema, ¢t nos podrias hablar de los requisitos
visuales de Toyota para una pagina Web?

¢ Tu dices algo asi como las reglas de imagen?

- Aja. Como son las imagenes, graficos, ese tipo de cosas. ,Como es la
tendencia?
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Bueno, este... fundamentalmente, la regla mas importante de Toyota es que el logo
debe ser o rojo o0 negro, no puede ser plateado, no puede ser verde, no puede ser
amarillo. Entonces rojo o negro. Tiene que estar proporcionadamente tanto la palabra
como el logo. Yo tengo alli una imagen del logo cuadriculado. Esa imagen sirve para
que se pueda reproducir el logo grandisimo o pequefiisimo, pero en proporcién
porque esta la cuadricula. Si quieren se los puedo dar.

Este... la palabra Toyota no puede ir ni arriba, ni abajo, ni a la izquierda, tiene
que estar al lado. Esteee... basicamente lo que mas le preocupan a ellos, el branding
de ellos es con el logo. Ellos también tienen algunos estilos ya predefinidos, pero son
para las paginas Web que estan alojadas en los servidores de Japdn, como la nuestra,
por ejemplo. Nuestra pagina Web estd en Japon y hay que seguirla con unas
condiciones de tipo de letra, por ejemplo Arial tamafio 12, tamafio tal para el titulo,
colores asi, colores asao, pero eso solo aplica para las paginas Web que estan alojadas
en los servidores de Japon, que sirven a paginas de todo el mundo, en Europa, en Asia,
en Ameérica, excepto la pagina de Estados Unidos, que la de Estados Unidos la hacen
ellos, por supuesto, porque trabaja con TMA, que... Toyota Motors of America, pero
es una subsidiaria de TMC, no como nosotros, nosotros somos distribuidores, y
nosotros reportamos a Japdn. TMA en los Estados Unidos es una subsidiaria, es decir,
es como Toyota Venezuela acd un concesionario. TMC y TMA es como un
concesionario, para tratar de ilustrarles mejor la idea, es decir, ellos toman sus propias
decisiones, ellos dependen de TMC para el suministro de los vehiculos, soporte
técnico, para el entrenamiento de los técnicos, para todos los que tiene que ver con los
vehiculos, pero la operacion financiera es de ellos, una subsidiaria aparte. Entonces,
ellos decidieron no participar en el proyecto que se llama TXV, que es el proyecto
Web global de Toyota, y ellos hicieron una pagina aparte. TU ves esa pagina y ves la
nuestra, y vas a ver grandes diferencias, porque no estan en en bajo el formato de
TXV, ¢entiendes? Pero en realidad mas alla del logo, porque lo del logo es delicado,
maés alla del logo no hay otras restricciones. Lo que no puede ser es que el logo no
puede estar dentro de algo, dentro de un cuadro con una imagen, no. El logo tiene que

estar en una hoja solo. No puede haber nada que lo interfiera.
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- .Y la letra arial tamafio 12 seria una recomendacién mas bien o una
regla en este caso?

Si, no no seria una regla en el caso menos que... Porque los proyectos de pagina de
los que estamos hablando es una pagina que esta desarrollando una agencia de
publicidad. ¢ No estas muy segura? Bueno, este proyecto, lo que si puedes estar segura,

es que no va a estar alojado en TXV.

- ¢ Generalmente asi pasa?¢En cada pais?

No, porque cada pais participa en TXV, la pagina principal del distribuidor. Es muy
raro tener una pagina de post venta unicamente. Pero bueno, yo tampoco puedo
criticarlo. Es raro, es raro porque se pueden manejar dos discursos. Porque ti vas a
tener toyota.com.ve, que te habla de post venta, de una cantidad de cosas, y post venta
va a tener otra pagina Web, y supongo que esa pagina Web va a tener una una forma
de contacto, porque si es post venta, la gente va a pensar, bueno, si se presenta un
problema con un concesionario me comunico a través de esta pagina. Pero entonces
habria que ver si la persona se va a sentir confundida, si escribir desde alli o escribir
desde toyota.com.ve, ;me entiendes? Eso hay que trabajarlo con mucho cuidado

porgue esteee no tiene sentido que hayan dos formas de contacto.

- 'Y eso es algo que queremos aclarar bien. Cuando estuve hablando
con Oswaldo, él me dijo que era algo meramente informativo, que
querian dar a conocer en realidad como estaba estructurado Toyota
Post venta, los esfuerzos que hacen, recalcar la parte de precio valor,
testimoniales, de concesionarios, de duefios de toyota, de la gente de
post venta, recalcar el esfuerzo, el adiestramiento, ¢no? Pero ain no
esta muy clara esa parte de interaccion con el usuario, entonces...

Bueno, yo me imagino que lo més inteligente es justamente eso, tener una pagina

puramente informativa.

- ¢Que te lleve a Toyota Venezuela’
En todo caso, si hay un link de contacto, que te dirija a la pagina de toyota.com.ve y

de alli tu canalizas todo.
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- Entonces, ¢,cOmo crees que seria la interaccion con el usuario post
venta?

Bueno, puede haber interaccion una interaccion multimedia. Por ejemplo, que hayan
videos, esteee de entrenamiento, videos de como los técnicos trabajan con los
vehiculos, videos de de, por decir algo, al cliente al cliente le dan un vehiculo, yo por
ejemplo, como propietario de un Toyota, a mi me gustaria saber que de verdad los
concesionarios estan siendo entrenados como tiene que ser. Por ejemplo, porque hay
mucha gente que se queja, mira, yo no sé por qué tarda una semana, dos semanas en
repararme las bujias, o cambiarme las bujias, o repararme el alternador. Entonces hay
mucha gente que se queja, y dice bueno, entonces, ;ddnde entrenan a su gente?
Entonces podria ser interesante colocar un video alli, a forma de documental, de dos
supervisores de Toyota haciéndole seguimiento a los entrenamientos de TSM en los
concesionarios, por ejemplo. O videos de ese tipo, o de los concursos que se hacen,
porgque aqui hacen concursos de habilidades técnicas, hay cantidad de actividades,
bueno, ella que trabajé en post venta, sabe qué tipo de actividades hay. Hay bastantes
actividades, muchas actividades. Entonces, esteee... ademas de videos, no se me
ocurre ahorita ningun otro elemento que se pudiese agregar a esa pagina. Lo ideal
seria una pagina de contacto, pero habria que trabajarla muy bien o sencillamente no
incluirla, para evitar el doble discurso. Fijate ti, hay un manual disefiado por Japon,
imaginate td, un manual para para que nosotros los empleados de Toyota no
repitamos, no tengamos doble discurso a la hora de contestarle a un cliente, porque
esto que tratamos de hacer es CRM... a duras penas. Al contestarle a un cliente, no
necesariamente le resuelves el problema, no hay un seguimiento de verdad, porque no
tenemos esteee una plataforma tecnoldgica que nos permita hacerle seguimiento,
tampoco hay recursos humanos para ellos. Entonces, esteee en Japén, por ejemplo,
hay un edificio casi que completo para CRM, donde gente y jefes trabajan con
bombillos entonces los bombillos se prenden amarillo, verde y rojo, entonces la
persona esta atendiendo, y estd conversando con una persona, y si se le complica,
presiona un boton y entonces presiona un boton y se pone en verde, y si pasa mucho
tiempo y ve que no le esta solucionando el problema, presiona el rojo y viene el

coordinador, habla con la persona y lo resuelve. Entonces, esa estructura y
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esa plataforma no la tenemos nosotros, ;me entiendes? Pero para Japon, el CRM es
algo bien importante, y disefid un manual para ello. Y una de las cosas que sefiala es
que no se puede tener doble discurso, porque tal vez yo le respondo al cliente desde la
Optica de Mercadeo y Ventas, en el sentido que cuando tu trabajas en Mercadeo y
Ventas no es conveniente admitir con el cliente las fallas que ta puedas tener, sobre
todo si esas fallas se relacionan con una respuesta tardia, o con que ti manejes la
informacion, ¢me explico? Tu tienes que darle una respuesta, y tienes que darle una
respuesta positiva. Entonces, tal vez, si alguien por ejemplo me escribe y me dice
tengo un afio esperando por un vehiculo, yo tengo que tratar de darle una respuesta
optimista a la persona. Tal vez otra persona en post venta no va responderle igual,
¢me entiendes? Porque trabaja con un ambiente distinto, y eso crea, ya el hecho de
que sean dos personas distintas, la posibilidad de un doble discurso son altisimas.
Entonces, colocar una pagina de contacto dentro del proyecto de post venta podria ser

estee aparatoso.

- Se podrian canalizar alli las quejas y las opiniones a una de las dos
paginas...

Una de las dos paginas. En realidad, lo que pasa es que como hay requerimientos de
todo tipo, hay requerimientos de que la gente quiere abrir concesionarios, la gente
quiere saber los precios, pregunta por nuevos productos, esas son categorias que no
atiende post venta. Entonces no podriamos canalizarlas todas a través de aquella
pagina. Tendria que centralizarse en la pagina principal, el coste de financiamiento, y
eso. Hay una lista... Ustedes podrian entrar en la pagina y ver la forma de contacto
gue yo hice, esta y tu puedes seleccionar la categoria que tl consideres. Todos esos
correos me llegan a mi y luego yo tengo que evaluarlos y reenviarlos. Es algo que es
poco préactico, pero el sistema establecido de Japon no nos permite mayor libertad, es

algo que no podemos cambiar.

- Piensas que la base de datos en esta pagina tampoco...
Bueno, la base de datos en esta pagina podria funcionar, a la gente de post venta le
interesa tener un record de personas que, es decir, para que, fijate t0. Para que a mi
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me hagan llenar una pagina de registro tiene que ser algo importante, algo que me
interese, porque yo no pierdo mi tiempo. Yo no pierdo mi tiempo llenando planillas
de registro porque hay miles hay miles en Internet. Todas las paginas y las paginas

que tienen contenidos gratis, te buscan registrar.

- Es un arma de doble filo.

Claro, porque tu te registras y eso es un arma de mercadeo directo, ¢entiendes?
Entonces esteee tendrias que ver qué le va a ofrecer post venta a todas aquellas
personas que se registren. O sea, la gente no se va a registrar... hay gente que si, hay
gente que se registra en planilla que ve, en pagina que ve se registra. Yo conozco
gente que esta registrada en televen.com, en venevision,com, en rctv.com, porque

piensa que como son canales, va a haber un concurso y va a ganar algo... no.

- Pero no es la mayoria de las personas.

Claro, pero entonces, hay mucha gente que se registra en todo. Y tU ves que vean las
promociones de concurso en cable y ahi mismo se meten en la pagina del concurso
para participar. Hay gente que es asi, pero no es el comdn denominador, esa es una
excepcién. Por supuesto, esa excepcion va creciendo y va a terminar en un momento
convirtiéndose en una regla, pero para eso falta muchisimo, falta mucho que los que
ofrezcan servicios Web y que la pagina Web no sea un negocio sino que sea parte de
la imagen del negocio... Porque no es lo mismo por ejemplo Amazon, amazon.com
es la pagina, ¢entiendes? TU no puedes ir a una oficina de amazon.com en Estados
Unidos a comprar. Ellos tienen almacenes, pero nadie sabe que son de Amazon. Pero
no hay ninguna tienda fisica, ¢me explico? Es sélo Internet, ya es una cosa distinta a
por lo menos la pagina de venevision.com, que es un afiadido a ala imagen de la
television. Entonces cuando los negocios, dependiendo de su naturaleza, de alguna
forma logren hacer una integracion entre lo que ellos necesitan y obligar a la gente a
llenar una planilla ofreciéndole algo para obtener un beneficio, y a la vez ti obtener
esa cantidad de datos que cuesta un fortuna —porque los datos cuestan, los datos
cuestan dinero, y bastante, miles de délares-. Hay gente que dice mira, tengo una base

de datos de 300mil personas, dame 50mil dolares, ¢me entiendes? ¢A ti no te extrafia
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que de repente te lleguen correos que td no tienes ni idea, y son correos venezolanos?
Que te venden lo que sea, calcomanias. Entonces tu te preguntas, pero ;como es
posible que esta persona tenga mi correo? Bueno, porque hay paginas que dicen que
no comparten tu informacion, pero si la comparten. Y aqui en Venezuela es muy
probable que compafiias como CANTV.net, movistar, que son proveedores de correo
electrénico, no les sobra algun esteee malintencionado que controle esas bases de
datos y las venda. Entonces, tal vez, alguna persona con necesidades economicas y
tiene a la mano todas las cuentas de CANTYV, que son millones, imaginate o sea... Se
puede hacer una fortuna con eso. Y eso no es rastreable, ;cémo rastreas td eso? Lo
robaste, lo vendiste, y a la gente le llegan correos spam y eso es todo, no puedes
rastrear a quien suministré esa informacion, porque esa persona pudo haberse
registrado en otras paginas, y no es posible hacer un tracking de efectivamente en
donde el que esta enviando el spam obtuvo esa informacion. Lo lamentable de la

tecnologia es que los crimenes son casi inadvertidos.

- Hablando de la pagina web de Toyota de Venezuela, ¢cdémo serian los
requisitos técnicos? ¢ Como es la tecnologia, qué lenguajes que usan?
Todo lo técnico que nos puedas decir.

Ok, fijate td. La parte técnica no esta muy...

- No estamos muy claras.

Ok. Te puedo dar una breve explicacion de como funciona, ¢no? Hay algunos
conceptos basicos que tienen que saber, qué es un ip, que es un dns y qué es un
servidor. Estee... el ip es un namero que le asigna el servidor donde se hace el
hospedaje a tu pagina Web, pero ese ip por si solo no funciona, a menos que tu
quieras que la gente en vez de colocar, CANTV.net, escriba 1748.206.14.1. Si tu
cargas la pagina con el nombre o con el ip, siempre te va a cargar, pero no vas a poner

a cargar... El nombre es el dns, e el nombre de dominio, entonces ¢qué pasa?

- (Elurl?
Claro, el url es el dominio. EI domino es el nombre: toyota.com.ve, ese es el dominio.

Cuando tu compras un dominio, la compafiia en la que estas comprando, te pregunta
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qué dns estas apuntando. Entonces, td tienes que dar un nUmero primario y un nimero
secundario. Los dns es lo que permite que cuando tu escribas el dominio, se cargue a
la pagina del servidor donde esta hospedada. Donde tu compras el dominio, no
necesariamente hospedas la pagina. Entonces, esteee es un poco complicado a nivel
tecnoldgico minucioso es un poco complicado, pero la nocion béasica es que se
compra el dominio, al dominio se le da un atributo de dns, que son dos nimeros, igual
que si fuese un ip, que corresponden al servidor donde esta alojada tu pagina. Y
aparte tu tienes que contratar el servicio de hosting, que es lo que te va a dar un disco
duro donde td vas a alojar tu pagina Web, y es lo que te va a dar a ti el ancho de
banda de la pagina Web. Entonces, hay dos tipos de servidores: Windows y Linux.
Windows solia ser el mas popular, pero se ha convertido en un servidor muy costoso
porgue si quieres trabajar con base de datos, tU tienes que pagar licencia por la base
de datos de Microsoft. Surgié Unix y empezaron a aparecer bases de datos gratis
excelentes, por las cuales tu no pagas licencia. Pero poco a poco, la brecha que habia
entre Windows y Linux se ha estado estrechando, entonces ya no hay tanta diferencia
entre uno y otro, y probablemente en los proximos dos afios, ya el Linux sea el lider,
mas que Windows, porque hay mas, Linux es un servidor mucho mas confiable, es
mucho mas seguro, las paginas son mas seguras porque Windows tiene muchos
problemas de seguridad, se la pasa sacando patches, porque hay que bajarse un
service pad y esto y lo otro porque tiene muchos agujeros de seguridad y cualquiera
puede violentarlos, no cualquiera en realidad, pero el que sepa y esté interesado, no se
le es complicado hacerlo.

Dependiendo de como lo quieran hacer ustedes, pueden elegir uno o el otro. Si la
pagina es pequerio, un servidor Windows puede servir. Si la pagina va a tener muchas
paginas dindmicas, las paginas dinamicas son las que se hacen con lenguajes distintos
a HTML. HTML son paginas estaticas; HTML es texto.

- ¢ Y para lo que nos habias recomendado de la interaccion

multimedia?

La interaccion multimedia son paginas con video.

112



- ¢ Eso no tiene que ver?...

No, la programacion viene cuando... Hay dos tipos de programacién: programacion
del lado del cliente y programacion del lado del servidor. La programacion del lado
del cliente generalmente se usa Java script, que es lo que te permite darle formato a
las paginas, te valida las formas, por ejemplo que si no colocaste el nombre, te dice,
se te abre la ventanita jpam! Olvidaste tu nombre, eso es Java script. Ese es un tipo de
codificacion que se ejecuta en tu computadora. Cuando tu bajas la pagina en un
navegador, ese codigo se esta ejecutando en ese momento; que si colocaste el Mouse
sobre un link y se puso la rayita abajo, o se prendié de colores, ese tipo de formatos
son en Java script o pueden ser en CSS, que son los estilos los archivos de estilos de
HTML. Pero los cédigos de ejecucion en el servidor son otros: PHP, ASP, visual
Basic, ese tipo de cosas. Esos son codigos que tienen que ejecutarse en el servidor, es
decir, ta tienes que darle un aceptar en la pagina. Llenaste una planilla, le diste a
aceptar y el codigo se ejecuta en el servidor, y el servidor te da una respuesta. Te
registraste y el servidor te dijo: Gracias por su suscripcién. Ahi se ejecutd un codigo
de servidor. Por ejemplo, los codigos que se utilizan para almacenar datos en una base
de datos; ya eso es meternos en otro campo completamente distinto, te estoy hablando
de cinco afios de carrera de computacion, ya eso es otro asunto.

Yo pienso que para el tipo de pagina que se va a hacer con Toyota, eehhh basta hacer
una pagina estatica. Si es informativa es puro texto. Dependiendo de la frecuencia con
la que vaya a cambiar ese texto, se puede hacer dindmica o estatica. Si es dindmica,
primero toma mas tiempo hacerla, toma mas tiempo estructurarla —porque hay que
hacer el modelo hr que les comenté, porque hacer una base de datos también es muy

dificil; es muy dificil ver codigos, no escribir el codigo, es verificar la base de datos.

- ¢La plataforma?

No. Por ejemplo, yo trabajo con ho y postcre. Postcre, asi como suena: postcre sql.
¢Nunca lo has escuchado? Ok. Estee para hacer una base de datos, yo uso un
programa que se llama viso de Microsoft. Entonces, el modulo er lo que te permite a
ti es identificar qué es una identidad y qué es una identidad relacional. Por ejemplo,

préstame un papelito. Fijate, por ejemplo, yo tengo una pagina Web de un
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periddico. Yo tengo un periddico y tengo servicio al usuario, y tengo noticias
privadas, como Tal Cual. Entonces, yo tengo una base de datos que se llame
Periodico. Y tengo una tabla que se llama Usuarios, ¢si? Ahi tengo yo todas las
personas que se han registrado en mi pagina Web. Pero entonces tu dices, ¢qué puede
hacer un usuario? Un usuario puede ver articulos, y ver articulos privados. Esta
relacion es unidireccional, porque estos sitios son publicos, pero estos no. Porque
para tu leer un articulo privado, esta tabla tiene que verificar que tu tengas permiso
para ello. Entonces, este es un modulo er, pero por supuesto, aqui estamos hablando
de una tablita, ¢entiendes? Una de las paginas con las que yo trabajo tiene nueve
tablas, entonces cada tabla... yo tengo que ver qué relacion tiene esa tabla con las
demas, y eso es lo dificil porque tienes que tener una base de datos estructurada y
tiene que ser integra, que funciona como tiene que ser porque esta bien hecha, porque
cada vez que yo le adjunto un codigo en la pagina, se usa justo la informacién que
tengo que usar, ni mas ni menos. Entonces, ya esto es un poco mas complicado,
¢entiendes? Entonces, la pagina dindmica requiere de hacer esto: un modulo er. Por
ejemplo, si las noticias, informacion que van a poner en la pagina de Toyota es
dindmico, tendré que hacer un manejador de contenidos, ¢entiendes? Este manejador
de contenidos les permitira a ustedes agregar articulos, eliminar articulos, editarlos,
etc, etc. Yo les puedo mostrar algo ahorita. Eso depende de la frecuencia con la que
vayan a trabajar en esa pagina Web. Es que no es facil. Ponte que sea una vez a la

Semana.

- O quincenal, porque si vamos a poner testimoniales y noticias y
eventos, puede ser quincenal.

Bueno, entonces no hace falta que sea dinamica. O sea, siempre es mejor que sea
dindmica a que sea estatica porque te permite mejor control sobre los contenidos.
Puedes borrarlo, eliminarlo... puedes hacer lo que td quieras con los contenidos sin
necesidad de saber absolutamente nada de como funciona HTML, sino solamente
saber navegar; se mete un administrador por Internet y te metiste, viste todo y
manejaste y organizaste todo. Eso siempre es mejor hacerlo asi. El problema esta en

gue a veces no se cuenta con el tiempo o el cliente no cuenta con el dinero, porque
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eso cuesta mucho mas, cuesta dinero, porque es trabajo de programacion, es trabajo
de base de datos (yo por ejemplo me tengo que sentar a ver, hacer esto) claro, si
quiero que la pagina sea profesional; si no, pues lo hago como venga, creo tablas y ya,
¢centiendes? Por eso es que es importante definir por ejemplo, ese detalle: ;va a ser
estatica 0 va a ser dindmica? Entonces, aungue yo creo que en este caso, el tipo de
tema que estan trabajando ustedes en la tesis, saber si es dinamica o estatica, no
cambiaria demasiado el tema de ustedes, la propuesta. Ya estos son detalles que tal

vez ustedes necesiten saber si ocurre alguna duda, pero no deberia tomarse en cuenta.

- Nosotras debemos decir Vamos a emplear tal lenguaje, vamos a
emplear tal cosa, o sea, cosas tecnologicas si tenemos que especificar.
Obviamente no las vamos a utilizar, pero no vamos utilizarlas
directamente pero si tenemos que estar fogueadas de estos términos, y
decir si vamos a utilizar un servidor Windows o un servidor Linux,
como dices tu, por ejemplo. Si tenemos que ir mencionando y tener
claro qué es cada cosa. Entonces por eso nos gustaria saber como
trabaja Toyota en si, porque tendriamos que seguir los parametros de
Toyota.

No, no necesariamente. Yo no se, fijate ti. Yo voy a buscar mi tesis en la casa,
porgue de repente les sirve. Porque yo dividi eso en tres capitulos, y hay un capitulo
que es puramente técnico. Lo que pasa es que es muy densa la tesis. Tendrian que

leérsela completa, y son ciento y pico de paginas.

- En realidad esto vas a ser mas un insumo... No vamos a enfocarnos
en esto. Porgue nosotras no estamos estudiando Ingenieria, no somos
programadoras, somos comunicadoras a la hora de la verdad.

¢Y la parte de la estrategia comunicacional que ustedes van a plantear esteee estan
trabajando también con aspectos psicoldgicos y ese tipo de cosas? ¢(No se estan

involucrando alli?

- No, es mas que todo conocimiento del cliente, conocimiento de la
empresa, qué quieren ellos...

Esa es una tesis de Mercadeo, practicamente.
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- Si, en realidad ese es el enfoque que queremos darle.

Por ahi hay un libro de Web Marketing. Yo creo que por ahi hay un libro de Web
Marketing. Déjame buscarlo a ver si... De hecho ese libro me lo habia dado Monica.
Yo recibo correos aqui de un sefior que se llama Ralph Wilson, que hace conferencias
de Web Marketing. O sea, no vayas a creer, hacer paginas o sea, mira, hay gente que
se dedica y vive de esto. Por eso es que hacer una pagina Web no es... ;entiendes?
Hay una cantidad de variables tremendas, y yo lamentablemente me empecé a dedicar
maés al Mercadeo y a la planificacion estratégica mas que al Web Marketing, y eso de
hace dos afios para aca ha evolucionado de una manera vertiginosa.

Yo tengo tu correo. Yo voy a buscar alli a ver si yo conservo esos correos, y
hay aun archivo en pdf que yo tengo alli de hace como tres afios. Déjame ver si
todavia esta alli, lo que pasa es que esta en inglés. ¢;Ustedes hablan inglés? Yo voy a
ver si los tengo alli y te los envio por correo y te reenvio, si los encuentro, los correos
de Web Marketing. Eso las puede ayudar a usar tal vez otros conceptos, otros
términos que no habian tomado en cuenta hasta ahora. Tienen que... Mira, una tesis
de grado no es papaya, pues. Mientras mas completa sea, mejor. Tienen que dedicarle

un poco a €so.
- ¢Nos puedes hablar de los tipos de disefio y del disefio para los

usuarios? En general, el disefio de un sitio Web.

Bueno, esteee, hay cientos de miles de millones de tipos de disefio. Para ello, la
persona mas indicada, porque yo en disefio, yo he intentado disefiar y de verdad que
tengo la cabeza marchita, ;no? Entonces bueno, yo pienso que deberian asesorarse
con un buen disefiador gréafico. Yo conozco uno, si quieren le pregunto si tiene
chance; él tiene una empresa de imagen y comunicaciones. Trabaja mucho con
revistas; él estuvo 7, 8 afios como jefe de pre-prensa en meridiano, y sabe muchisimo
de disefio. Pero lo que yo te puedo decir es que el disefio es clave. La programacién
es importante para que la pagina Web funcione. Es como un carro. Un carro tu lo ves,
un Ferrari bonitico, que fino un Ferrari, pero si no tiene gasolina, no vas pa’ ninguna
parte. Bueno, mas o menos asi es: el Ferrari es el disefio, y la gasolina es la

programacion. Sin la programacion, la pagina no funciona. Pero una programacion
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con un disefio deficiente, tampoco funciona.

Hay una teoria que dice que es importante capturar los primeros cinco
segundos que la persona carga la pagina Web son los cinco segundo mas importantes
de la pagina. En esos cinco segundos es cuando tu creas, le creas al que lo visita por
primera vez, una interaccion. Si en los cinco segundos no se interesa, la cierra.
También esta el caso de paginas que son exitosas, no por su disefio, sino por su
contenido. Entonces hay mucha gente que se ha acostumbrado a obviar el disefio,
porgue sabe que va a obtener la informacion que necesita. Por ejemplo Google. (Qué
disefio tiene Google? Nada, pero es el buscador mas visitado. Amazon.com. ¢Qué
disefio tiene Amazon.com? Esa es una listica de cositas y todo en una sola columna
gigante aqui; eso es todo, ya. sin embargo, es la pagina que mas vende en el mundo.
O sea, a veces el disefio no es tan necesario, pero eso solo sucede cuando ya tienes un
nombre, mientras, te tienes que hacer ese nombre. Y el nombre te lo tienes que hacer
con un buen disefio, primero, con un buen funcionamiento, una buena navegacion,
tratar de evitar la mayor cantidad de clics que hace una persona desde que entra hasta
que obtiene lo que quiere, ¢entiendes? O sea, el disefio es vital para mantener a la

gente dentro de la pagina Web el tiempo que t0 necesites que la gente esté.

- Ok. ¢Y elementos gréaficos y elementos de animacion?

Bueno, esteee eso todo forma parte de la interfaz gréfica. El disefio, las
animaciones... todo eso es la interfaz gréafica, todo eso corresponde al disefio, pero tal
vez el disefio grafico lo hace una persona, y el disefio de animaciones lo hace otra.
Probablememnte no serd la misma persona que lo haga. Pero partes del mismo
principio. Por ejemplo, yo no puedo hacer animaciones demasiado largas porque la

gente se aburre.

- ¢ Y son muy pesadas, no?

No... Ahorita la tecnologia permite que tu hagas muchas cosas livianas. Flash te
permite hacer increible cosas, y pueden pesar 30K, 40K, 50K y lo bajas en un
momentico. He visto paginas que hacen animaciones mucho mas pesadas, pero por

ejemplo. Hay una que se llama derbauer, derbauer, asi como suena. Derbauer.de, es
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un aleman que es un maestro en el disefio de Flash, un maestro. Y el cambia su
pagina frecuentemente, tal vez cada cuatro, cinco meses. Y cada vez que td entras a la
pagina, ves un disefio mejor. Entonces cuando tu ves la lista de todos los clientes que
tiene en Europa y tu te quedas... O sea, no puedes entenderlo. Y las animaciones de
esa pagina son pesadas. Pero pesadas. ¢Por qué? Bueno, porque algunas veces la
calidad tiene que comprometer la rapidez. Pero la gente visita esa pagina Web. No
importa cuan pesado sea. Ademas, el término de pesado y de rapidez de descarga es
muy relativo porque nosotros aca estamos en prehistoria en cuestiones de velocidad,

¢me entiendes? Pero hay muchas cosas que la gente puede sacrificar.

- ¢ Por qué tambien depende del tipo de gente, no?

Claro, el target, o sea de repente a mi me interesa ver informacién en un sitio, y el
sitio tiene un disefio que no me gusta, pero yo consigo exactamente lo que yo necesito.
Entonces hay gente que puede hacer un bypass psicoldgico del disefio s6lo por buscar
lo que le gusta. Pero la mayoria no es asi; a la mayoria le gusta sentirse comodo con
lo que ve, y eso implica usar figuras de una forma, redondear la figura en un sitio y en
otro no, usar los colores asi, mezclar los colores alla...

El disefio de la pagina es mucho mas sencillo, el de toyota.com.ve es muy
sencillo pero eficiente. Entonces, en el caso del proyecto que estan haciendo ustedes
hay demasiadas opciones, tal vez por su naturaleza informativa no sea una pagina a la
que le pueda servir mucho hacerlo en Flash, por ejemplo, un flash site que sea todo
animacion, tal vez eso no te vaya a servir. Seguramente no te va a servir, porque si te
das cuenta, te metes en las paginas flash de las cervecerias, de lo que sea,

fundamentalmente son entretenidas, no son informativas.

- Pero son mas para un target juvenil, ¢no?

Joven. La informacion que manejan es minima, una informacién asi bien... muy
escueta. En cambio las paginas estaticas permiten poner muchisima informacion vy tal
vez no sea tan bien recomendable poner demasiada informacion porque la gente no la

va a leer.
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- También los resultados de las encuestas reflejan que nos visitarian
mucho los hombres casados, entonces son mayores, de repente no
quieren ver tanto animacion aqui, animacion alla, sino algo mas
sobrio...

Exactamente. Exactamente. Fijate t0, hay muchas paginas en Internet que salen con
fondos negros, fondos azules... el mejor fondo que se puede trabajar es blanco.
Porque también hay que jugar, en términos de disefio, con la legibilidad del texto. Yo
la otra vez entré a una pagina con el fondo amarillo. Y no puede ser. Eso es otra cosa.
Mucha gente le coloca fondos, porque a los fondos les tocd poner imagenes, y el
navegador, al encontrar que la imagen es de tamafio menor a la exposicion completa

del monitor, las repite. Entonces terrible, terrible... Pero hay un monton.

- Pero son muy caseras...
Claro, porque son paginas que no estan hechas ni disefiadas para algo profesional.
Este, yo pienso que podrias tal vez variar el tipo de la fuente, la ubicacion del

contenido, tal vez no colocar el mena asi, sino horizontal, este, ese tipo de cosas.

- ¢Jugar con los mismos colores?
Podrian jugar con los mismos colores, lo que pasa es que el color, por ejemplo,
tenemos un menu de fondo azul, pero que esté encajonado, y de resto todo negro. Los

links que estas visitando estan en rojo, ya.

- Podriamos seguir los pardmetros basicos, variando algunas cosas...
Si no te quieres complicar la vida. Si te quieres complicar la vida puedes empezar a

hacerla de cero. Si no te quieres complicar la vida, no.

- Y estamos muy interesadas en esa parte también, pero también
tenemos que redactar informacion, hacer la estructura de informacion,
entonces serian como recomendaciones, que a la hora de la verdad
nosotras vamos a dar, ¢no? No vamos a dar la ultima palabra, vamos a
recomendar por que esto, por qué lo otro... nos vamos a enfocar mas
en como transmitirle la informacion a la gente y qué colocar y qué no
colocar, las secciones, lo que ta dices, la jerarquia de la informacion.
Todo lo que es el disefio y la tecnologia son importantes, pero no son lo
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basico de la tesis. Porque no estamos estudiando programacion ni
tecnologia Web.

Ahhhh... Lo que pasa es que es un campo muy grande. Tampoco podrian.

Necesitarian un par de afios o tres afios para poder hacer algo mas o menos...

- Claro, es una propuesta comunicacional basicamente.

Entrevista a Fernando Nufiez, Comunicador Social,
Profesor de la UCAB y especialista en Comunicacion Digital

- El primer topico del que me va a hablar, por favor, es la organizacion
de un sitio Web.

. Te refieres a la estructura?

- Si, a la estructura.

Bueno, todo sitio Web comienza, o generalmente es contactado por una pagina Web,
que es como el centro neuralgico y si tuviesemos una pirdmide, un organigrama
piramidal de la pagina, la principal siempre esta en el tope, no? Es la que resume la
imagen, es la que contiene la informacion mas importante del sitio, y contiene los
menus mas importantes del sitio. Ahora, en cuanto a secciones siempre hay las
secciones basicas de cualquier sitio Web, son: las que identifican la organizacion que
hace el sitio, las que ofrecen o muestran los productos o servicios del sitio Web y las
que dan informacion de contactos. Digamos, que un sitio Web minimo tendria eso.

Todo lo demés...

- ¢ Informacion de contactos como vinculos?
No, informacién de contacto con la empresa. Digamos, yo quiero comunicarme con

120



ellos, hacerles un requerimiento, etc. Bueno, lo hago a través de lo que ellos me
ofrezcan. Puede ser un formulario, direcciones, pueden ser ambas cosas. Ehh, todo lo
demas son afiadiduras que le agregan valor al sitio, como por ejemplo la galeria de
productos, fotografias, la historia, datos especificos corporativos, noticias. Entonces,
yo diria que para un sitio Web automovilistico... ¢estamos hablando de Toyota de

Venezuela, no de un concesionario?

- Toyota de Venezuela

Yo creo que el sitio Web de una empresa automovilistica ehhh indudablemente tiene
que mostrar los productos que vende. Ese es el centro neuralgico de un sitio Web de
este tipo. Qué productos tiene, organizados en un catalogo electrénico que debe ser
muy &gil, muy réapido, o sea, de cargar, no pueden ser fotos muy grandes, pero debe
haber una forma en la que se pueda abrir, desplegar cada producto de forma rapida y
tiene que tener una organizacién eficiente. Normalmente cuando la empresa tiene
muchos productos tiene que organizarlos, crear una tabla de contenidos minimo, por
ejemplo, en el caso de los automoviles es Modelos, Modelos y marcas es la cosa, no?
La marca y los modelos. La marca en este caso seria Corolla. O sea, la marca en si
seria evidentemente Toyota, pero la marca del carro es Toyota Corolla, y luego hay
modelo tal, modelo tal, modelo tal. Por afio y por modelo.

Bueno, yo pienso que una base de datos, un catélogo electronico de los productos es
indispensable, es lo mas importante porque te permite navegar de diversas formas.
Creo que deberia tener un buscador eficiente que te permita hacer busqueda avanzada

cruzada. Yo quiero un carro de cuatro puertas...

- Este es de Servicio Post Venta, mas enfocado hacia accesorios,
repuestos, servicios, todo lo que ofrece Post Venta.

Ok, ok, ok... Bueno, pero igual, tiene que tener un catalogo de los productos de Post
venta, organizados de la forma mas eficiente y con las herramientas mas eficientes
posibles para que la persona pueda buscar rapidamente, sea que sepa 0 que no sepa.
Porque si yo no sé de repuestos, no sé como se llama el repuesto, el sitio deberia irme

guiando, desde lo que yo sé hasta lo que no sé. “;De qué marca es su vehiculo? Tal.
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Ok, Usted quiere repuestos para: tren delantero, motor”... Entonces ahi voy
desagregando. El catalogo debe estar estructurado de una forma con mucha usabilidad
y con mucha ehh, con mucho apoyo, tiene que ser como una especia de asesor, tutor
del usuario, quien no necesariamente tiene que saber de mecanica para conseguir las
cosas rapidamente.

Bueno, luego, por supuesto aparte de los productos, deberia tener también una
mencion de qué servicios de Post Venta existen, porque me imagino que hay varios.
O sea, el de los repuestos es uno, debe haber otros. Por ejemplo, los servicios no sé si
habra una forma en que electronicamente ti puedas hacer la solicitud de servicios y
que te pongas en una agenda y que te digan “Bueno, el dia tal, ven”. O sea, que te

asignen la cita en linea. Mientras mas servicios electronicos de ese tipo haya, mejor.

- ¢Ahi podriamos entonces hablar de la interactividad con el usuario,
no?

Fijate, yo diria, el sitio evidentemente tendria que tener una pagina principal muy
atractiva que exprese claramente le identidad corporativa de la marca, de la marca
paraguas, en este caso, Toyota; tiene que tener la informacion mas relevante del sitio
y tiene que tener menus muy claros y muy bien hechos para que uno pueda llegar
rapidamente a donde quiera. En cuanto a secciones, yo diria: tiene que tener una
seccion que explique qué es Toyota de Venezuela, la identificacion corporativa, que
puede ser tan detallada como se necesite 0 como quiera la organizacion. En el caso de
toyota, no creo que sea muy importante dar demasiados detalles porque es una
empresa muy conocida. Méas detalles se necesitan cuando la empresa no es conocida,
para que tu le des seguridad y credibilidad a la gente con la informacion que le estas
dando.

Luego de la identificacion, la descripcion de los servicios. Es importante que
se sepa qué servicios se ofrecen, y luego, bueno, si hay algln tipo de producto o
catalogo de productos que se ofrezcan en Post Venta, evidentemente tienen que estar
en linea y tiene que ser un sistema de base de datos muy dindmico y muy interactivo
para que el usuario no especializado pueda pedir rapidamente las cosas. Saber si

existen, si estan en inventario, pedirlas, o por lo menos preguntar en cuanto tiempo
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pueden estar, no sé que.

Luego, yo me imagino que ehhh yo como no sé qué otros servicios de Post
Venta hay, no sé qué otras cosas le podrian poner, pero los datos de contacto son
importantes: donde estan los concesionarios, donde estan las oficinas, cuales son los
teléfonos, cuales son los teléfonos de call center -Toyota debe tener uno-, debe tener
direcciones electrénicas, o sea, emails de personas que puedan atender quejas,
sugerencias, preguntas y finalmente, pues a veces tiene formularios donde ti puedes
introducir la informacion y esteee... qué mas? Bueno, todos los datos de contacto,
que te permitan fisica o virtualmente comunicarte con la empresa. Otra seccion que
me parece que seria importante es ehh, normalmente para este tipo de negocios, que
dependen de las locaciones, a veces se ponen como planos de ubicacion. Por ejemplo,
yo quiero buscar las oficinas de Toyota en Valencia, entonces el tipo te de unos
mapas ahi. Eso se usa mucho.

¢Qué otra cosa? Bueno, un area de registro. Yo pienso que un sitio como estos
deberia tener un registro, y yo pienso que por la... o sea, hay dos tipos de usuario. El
usuario, como explicarte... Hay muchos tipos de usuario, mejor dicho: hay usuarios
que no tienen Toyota, pero que entran para ver, para aprender de la empresa, o para
saber si tiene tal repuesto... Por ejemplo, yo puedo ser un mecanico, si me llama un
cliente que tiene que tiene un Toyota yo puedo entrar al sitio a buscar si hay tal
repuesto sin ser duefio de un Toyota. En este caso, yo me registro, pongo mis datos y
el sitio me da un login, por ejemplo, yo le pongo mi clave. Bueno, ese es un usuario
no propietario.

Puede haber usuarios propietarios de Toyota que no entran dentro del nuevo
sistema electronico del sitio, sino que tiene toyotas viejos, toyotas usados, que no
tienen el cddigo me refiero, un cédigo que ya te voy a decir para qué. Bueno,
entonces ellos pueden decir “Yo tengo un Toyota tal”, y luego reciben noticias o
informacion sobre cosas que salen para ese carro, recomendaciones, 0 yo qué sé. Pero
los clientes que compran carros después de cierta fecha, sobre todo después que el
sitio Web esta listo, en muchas empresas, en muchas organizaciones normalmente les

dan un codigo, que puede ser el mismo de su serial, el nimero de placa, no sé, y con
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eso le dan una informacion mas personalizada; es como que tienen su cuenta. O sea,
“Hola Martha. Bienvenida, ¢como estas? Tu tienes un Toyota Corolla, no sé qué. Tu
ultima revision fue el dia tal, tienes revision pendiente para el dia tal, esteee.. te
ofrecemos este repuesto. Tenemos los nuevos alerones laterales, si estas
interesada”... O sea, te pueden personalizar mas la informacion. Entonces hay como
tres niveles: el nivel general, que no necesitas tener un toyota, pero que puedes ser
usuario y puedes navegar la broma. Porque yo puedo comprar repuestos para mi
hermano; mi hermano no sabe usar Internet, entro yo, me registro, porque a lo mejor
las areas de repuestos y de servicios se puede entrar solo si eres usuario registrado,
no? Eso es lo que se estila. EI segundo nivel son los duefios de Toyota que no tienen
el codigo personalizado, digamos. A lo mejor compraron un Toyota usado, ¢me
entiendes? No existia ese cddigo. Y luego, los usuarios con cddigo, los propietarios
del automdvil que tiene un codigo que les permite personalizar su su su.. s como
para darle un seguimiento al automdvil ahi. Yo diria que eso, porque comercio
electronico puede ser que, puede ser, que tu pudieras tener —yo lo dudo, lo dudo de
verdad- pero podria ser que algunas de las piezas que se ofrezcan se puedan comprar
en linea, las envien a un lugar o las puedas recoger en tal lugar... Puede ser eso como

para ganar tiempo.

- ¢ Por qué ve dificil la venta de productos en linea? ¢ Trae muchos
inconvenientes?

No, bueno. Para Toyota quizas no es problema. En realidad para una empresa como
Toyota no deberia ser un problema, pero comercio electrénico generalmente no es tan
sencillo de montar, porque tecnoldgicamente requiere bases de datos muy bien muy
robustas, necesita sistemas de validacion de pagos, necesitas afiliarte a las redes de
tarjetas de credito, que eso cuesta dinero, necesitas un programa de shopping car para
que te vaya construyendo como una orden de compra en linea, o sea, necesitas un
infraestructura tecnoldgica que bueno, habria que ver y para una empresa como
Toyota si creo que se justifica porque su volumen es grande, ves? Pero el comercio
electronico no es tan sencillo de armar y de implementar. Pero bueno, Toyota si lo

puede hacer sin duda alguna.
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Esas son algunas secciones que yo veo. Otras secciones que yo veria, por
ejemplo, galeria de fotos. Modelos vendidos para que te estimulen a que después de
comprar uno compres otro, o lo cambies, cambies tu carro viejo por uno nuevo.
Podrias tener un foro de discusion o algun recurso que permita que la gente se
exprese; eso podria ser interesante. Oye, yo, sabes qué? A mi carro le puse gasolina
con azulcar y me fue buenisimo; o me dijeron que el aceite tal era malo para el Toyota,
¢eso es verdad? Entonces que haya un moderador que promueva discusiones o que
responda cosas. Puede haber también preguntas a un asesor. O sea, siempre seria
bueno que haya con estas empresas grandes, que haya secciones en que la gente
pueda expresarse, sea que publiquen opiniones o que haya un foro de discusion o que
hagan preguntas a un experto. Creo que en este caso quizas lo mejor sean las
preguntas, bueno, a menos que sean preguntas que no vayan al caso, entiendes? Como
conchale, yo tengo un toyota, pero por qué Chavez esta en el poder, jaja... entiendes?
Pero si la pregunta es pertinente, se contesta y puede ser muy Util para todos.

- ¢ Esas son las llamadas preguntas frecuentes?
Eso puede ser. Lo que pasa es que las preguntas frecuentes son producto de los emails
que llegan, que cuando ya se repiten mucho, el webmaster o quien escriba dice,
“Bueno, esta pregunta como la he visto tanto, la voy a poner y voy a poner la
respuesta genérica”. Esto esta bien también, preguntas frecuentes. Funciona perfecto.
Pero yo me referia a que seria bueno que pusieran informacion que la gente ponga
con su nombre y apellido, ¢entiendes? Para que se vea la cantidad de gente que tiene
carros y como discuten o como expresan sus opiniones, ¢entiendes? Por ejemplo,
“Cuéntenos una experiencia hermosa o bonita que usted haya tenido con su carro”.
“Bueno, yo con mi carro me voy a un lugar y me estaciono y me pongo a ver el sol
cuando atardece...”, ¢ientiendes? Esas son cosas buenisimas, porgque crean una
fidelidad de marca, te muestran que la gente tiene una relacién especial con el
producto, que lo vive y tal, y lo humaniza, porque le ponen nombre y apellido a las
Ccosas.

O “mandennos las fotos de su carro”, y hacen un foto blog. “Mandenos una

foto de su carro y de su familia, o de usted y su carro, y se la publicamos.
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Y participe en un concurso por un viaje”. Ese tipo de promociones son muy buenas
hacerlas en la red porque le crean un toque diferente. No es una cosa tan fria
comercial de bueno, servicio tal, servicio tal, servicio tal, sino que se ve que hay
gente viva, como uno , que disfruta el automdvil, y a lo mejor puedes hasta generar
ideas: “Mira, el carro sirve para... transportar pollo”. “Chévere, qué buena idea, ahora
ya sé que se pueden transportar gallinas vivas ahi”. Tenias dudas y ya no las tienes.
Eso, yo diria, un area interactiva, un area donde se pudiera crear comunidad, ehh, se
pusieran concursos, se promovieran encuentros entre gente, puedes crear un mercado
también, un market place, gente que quiera vender su carro Toyota, por ejemplo,
gente que quiera comprar. EI que quiera comprar pone: “A mi me gustaria comprar
un toyota que no superara los tantos millones, ehhh... o0 que no fuera mas viejo del
afio tal, entre el precio tal y tal”, y el que se ajuste a ese perfil... Mil cosas son las que
pueden hacer!

Y el propio servicio de Post Venta de Toyota, yo pienso que se puede
aprovechar la Web para ahorrar tiempo, porque como la mayoria de estas cosas
implica burocracia, la Web podria ahorrarle tiempo a todo el mundo: a los clientes y a
la empresa. (Como? Bueno, lo que te dije de las revisiones. Yo me compré un
Volkswagen una vez y tenia derecho a las revisiones; y recuerdo que lo llevé una vez
y no lo pude dejar ese dia porque estaban llenos. Me hubiera podido ahorrar ese viaje,
porque tampoco me lo dijeron al instante. Yo me paré, me estaciong, entré a un
cuartito que ellos tienen alli con revistas, agradable, pero yo no quiero estar ahi,
quiero estar en otro lado, ganar tiempo. Entonces cuando vino el tipo me dice ¢Viene
para la revision? Mire, si me lo deja, va a tener que dejarlo hasta mafiana porque hay
demasiados carros, pero si quiere se lo pongo para el jueves, y ese dia se lo entrego el
mismo dia. Yo preferi tenerlo el mismo dia. Entonces, si uno pudiera llevar eso a la
Web, yo me meto con mi login y él me va a pedir la identificacion de mi carro, que
puede ser un codigo, la placa, el serial, no lo sé... O mi mismo login que ya tiene
registrado qué carro tengo. ¢Qué tramite o qué proceso quiere realizar? Yo lo que
digo es que los procesos de servicio de usuario que se puedan llevar a la Web, los

pones en linea y entonces tu eliges. No sé como se llama ese servicio que viene con la
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compra del carro... Bueno, servicio A y servicio B. Automaticamente ya tiene que
saber en la base de datos cuantos servicios has hecho ti. A usted le toca el segundo
servicio, que puede ser que la persona lo esté haciendo antes de tiempo, entonces le
dicen No, a usted le queda todavia una semana. Vamos a suponer que la persona... 0
0jo, hay tantas cosas que se pueden hacer. ¢{Por qué el sitio no le puede mandar un
email a la persona y decirle, tres dias o un dia antes, recuerde que debe hacerle
servicio a su carro? Entre a la pagina y registrese y cologue en la agenda cuando
quiere usted ir, y el sistema le dira si ese dia puede o le sugerira el dia méas préximo
posible. Todo eso se puede, es automatico. Entonces tu agarra, entras la pagina, y lo
que me dijo el sefior a mi, te lo dicen en linea: ese dia no esta activado, simple. Te
ponen un calendario y el dia que no se pueda, ya esta como... lo pueden activar. Lo
activas el dia mas cercano que puedas, y él te dice mafana, tarde, cual sea el
procedimiento. Entonces, tu haces tu cosa y el sistema te confirma, su nimero de cita
es 222442, y te llega un email también que dice “Toyota en linea Post Venta le
informa que su revision se realizara el dia tal dia tal...” Chévere. ;Qué mas se puede

hacer? ;Qué otras cosas de Post Venta?

- Accesorios, Servicios, son basicamente esos. Y cualquier duda que
pueda tener la persona, que deba solucionar.

Bueno, en cuanto a dudas, ya sabemos que la Web tiene infinidad de recursos de
formularios, correo electronico, teléfono, bueno, teléfono es la Web, pero por lo
menos te dan la informacion de nimeros, datos de contacto. En cuanto a repuestos,
bueno, yo lo que veo es ehhh, dos cosas: una, un localizador de repuestos muy
eficiente para que tl puedas buscar en la base de datos por muchas categorias
diferentes, por el nombre del repuesto, por el tipo de repuesto, por el objetivo del
repuesto, por el area del carro donde estéa el repuesto, por el codigo de repuesto, o sea,
lo que se sepa; tiene que ser posible que tu eres malo en mecanica, como yo que soy
malisimo, yo no sé como se llama nada, t0 me dices a mi “el ciguefial”, yo no sé qué
es eso ni donde estd, ¢entiendes? Entonces, él te tiene que guiar si es posible, algo asi

como un boton que diga “Para brutos” “para animales” y un dibujito que diga

“;Donde esta el repuesto que usted quiere?” Entonces sale un plano. Yo usaria todos
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los recursos posibles para hacer que el cliente pudiera llegar del desconocimiento al
conocimiento, de la incertidumbre al dato, de lo general a lo particular, porque eso es
lo que quiere, llegar al repuesto. Si no lo encuentra, o si no tiene idea de cdmo buscar,
deberia haber asesoria en linea, o sea, una buena ayuda en linea. Ehhh y luego,
finalmente, si no los consigues, tiene que haber una forma rapida en la que ta llames a
un teléfono y te atienda una persona: “Mire, mi carro se echo a perder; yo necesito un
repuesto y no se como se llama” Bueno, y la persona por teléfono le empieza a hacer
preguntas “¢Y si tu repuesto dénde va? ;Qué hace?” También, te voy a decir algo,
hay otros servicios conexos: servicios de seguros, esteee a lo mejor Toyota puede
decirle a la gente “Bueno mira” los carros viene con seguro, pero el seguro se vence,
pues. El servicio Post Venta de Toyota puede sugerirles con qué empresas afiliarse,
con qué empresas trabaja bien Toyota, para que tu adquieras seguro con esas
empresas. Esa podria ser otra cosa, no? Y yo diria que dado que el mundo de los
automoviles es tan amplio hay un rango de empresas aliadas que pueden ofrecer
servicios Post Venta muy interesantes: autolavados, esteee... empresas que venden
periquitos para el automdvil, alarmas, equipos de sonidos... Eso es un mundo de la
post venta enorme, que no tiene que ver con repuestos del carro, sino con cosas que tu
le colocas, accesorios. Accesorios, vidrios cémo se llama? Vidrios ahumados,
periquitos, cornetas, altavoces, rines, todo ese tipo de cosas que no vende Toyota
como repuestos, que si pintura, talleres, latoneria y pintura, seguros, porque puede ser
que quieres ampliar tu cobertura, yo qué sé, o cambiar la empresa, venta de
automoviles usados, para que tu puedas llamar a la gente y digas “Yo quiero vender
mi Toyota”. Hay una cantidad de servicios enorme, enorme. Yo por ejemplo, haria
una alianza estratégica con una empresa 0 con una persona como Valentina Quintero
o similares, entonces haria una seccion turistica: “Recorra Venezuela. Este mes, el
estado Guérico”. Entonces sale un mapa del estado Guarico, los puntos interesantes
del estado, posadas, cuantos kilémetros hay de aqui alla, estaciones de gasolina —para
que la gente use el Toyota- 0 sea, hay diez mil cosas que tu le puedes ir agregando
como servicios de valor agregado al carro, que que que tiene gque ver con manejar

automoviles con con pasear, con rodar, y que también se pueden hacer como alianzas.
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Lo que no quiero decirte es que es necesario que t0 estés escribiendo cosas como
duefio como webmaster del sitio de Toyota; ta te alias con una persona que tenga...
Valentina Quintero lo tiene; un mapa de cada estado con los lugares interesantes ehhh,
las posadas, cuanto cuestan... Es informacion muy interesante. Yo como usuario de
Toyota diria “Conchale”. Yo estaria entrando al sitio, no para buscar repuesto sino
para buscar un lugar chévere donde pasar el fin de semana. Y veo “Esta playa tiene tal

cosa, esta playa tiene hoteles, esta tiene donde quedarse...”

- Ahora, también hay otra cosa importante que hay que tomar en
cuenta y que me gustaria que usted me hablara, que son las tecnologias
Web, los lenguajes de programacién y sus recomendaciones.

Ok. Bueno, mira, un sitio como este tiene que ser un sitio dindmico, tener tecnologia
dinamica de datos. Estas tecnologias dinamicas significan fundamentalmente que el
corazén del sitio es una base de datos, y ahi es donde se almacena la informacion, o
sea las noticias, las... todo, los catalogos, todo, estan en bases de datos relacionales
que permiten después realizar una bisqueda organizada y un despliegue organizado
de los datos. Esteee... ¢qué recomendaciones hay? Bueno, mira, el sitio deberia...
fijate. Hay una serie de recomendaciones que yo estoy Sseguro gue una empresa como
Toyota lo va a hacer asi, pero claro, para la tesis lo tienes que colocar. Fijate, primero,
el sitio debe hacerse como un proyecto integral, no como un sitio que empezé ahi
informalmente y después le empezaron a meter cosas diversas, y después es una
especie de no sé como explicarlo... de carnaval, compuesto por una serie de retazos:
una base de datos de una cosa, otra base de datos de otro tipo, un lenguaje por aqui
para manejar, un lenguaje por aca para manejar otra. Yo creo que tiene que haber un
proyecto integral, que sea disefiado desde cero, con una vision global desde el
principio, a donde va a llegar, cuél es el alcance que queremos que tenga y después tu
puedes ir haciendo por partes, porque ta puedes decir “Bueno, primero voy a tener la
descripcion de los servicios, lo méas elemental, y después voy con esta, y después voy
con esta, y después voy con esta...” Pero lo cierto es que debe haber coherencia, por
ejemplo, el sistema de base de datos tiene que ser muy robusto, tiene que hacerse con

programas y aplicaciones muy buenas, o sea, no pueden ser esos programas ehh... no
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puede ser Acces, tiene que ser una base de datos de verdad, SQL Server, Oracle,
este... Informix, ese tipo de datos que aguantan miles de registros, millones de
registros y muchos campos en cada registro. Recuérdate que aqui hay campos
textuales, campos numéricos, cambios de fecha, campos de fotografia, fotografia de
los productos, de los repuestos, de los automdviles, esteee... textos largos, textos
cortos, o sea, hay mucha informacion diversa que debe cruzarse entonces el sistema
de base de datos tiene que ser muy robusto, tiene que ser integral, el mismo sistema
para todos los servicios que te van a dar en la base de datos. No significa que no
pueda haber distintas bases de datos, pero todas las bases de datos deberian estar
hechas en el mismo lenguaje, o0 bajo el mismo producto, es lo mas l6gico, porque si
no, tu tienes que estar haciendo infinidad de retazos para pegarlos, ¢entiendes? como
unos puentes ahi. Eso hace que sea muy susceptible de errores o de demora, mientras
que si es el mismo sistema, todo fluye de una base de datos a otra muy eficientemente.
Eso por un lado. Por otro, yo pienso que tiene que usarse uno de estos lenguajes
esteee porque una cosa es la base de datos, después viene el sistema de manejo de
Web, o sea, la hechura practicamente de las interfaces Web se hace con ciertos
lenguajes: ASP, PHP, JSP, depende de la tecnologia que vas a usar. Lo que yo he
visto en el mercado es que los sitios mas grandes y mas complejos se hacen bajo
tecnologia Oracle de un producto que se Ilama Serve Tech.

- El nombre del programa, por favor?

Serve Tech no es el nombre del programa, es el nombre de la tecnologia que usa
Oracle. EI nombre de Oracle, coye, ¢cémo es la cosa? Oracle one, una cosa asi, bueno,
no importa, Oracle. O alguna base de datos grande. Lo que yo he visto es que
generalmente se usan sistemas grandes tipo Oracle o sistemas integrados SAP, 0 sea
tipo Resource Management... RMS, que son sistemas que controlan todos los
procesos de la empresa: el sistema administrativo, el inventario, no sé qué... los
conecta bajo una misma plataforma y luego de ahi ese mismo sistema genera las
interfaces Web. Entonces a veces, por ejemplo cuando tu entras a La Electricidad de
Caracas en linea, es un sistema basado en SAP, por ejemplo, porque como todo el

sistema de ellos esta hecho en SAP, este sistema genera las interfaces Web,
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entonces un sistema grande tipo SAP, tipo Oracle, o si vamos entonces a los lenguajes
tiene que ser un lenguaje muy robusto, como por ejemplo JSP, que veo que se usa
mucho. JSP es un sistema basado en Java, servidores Java, se llama Java Server Page;
yo he visto grandes sistemas montados en JSP. También esta PHP, que es muy bueno,
pero gque yo no sé cuan bueno es con bases de datos gigantescas, con muy complejas
0 muy pesadas. Y luego estd el ASP de Windows que -todo lo Windows es malo, es
insuficiente, a mi no me gusta, pero bueno, también se puede- si el sistema no es
demasiado grande, yo creo que Windows también ofrece una opcion, mediocre, pero

bueno, que permite...

- Por ejemplo, XML, xhtml

Bueno, XML funciona cuando tu necesitas ehhh... digamoslo asi, trasladar
contenidos de un punto a maltiples interfaces diferentes. Por eso XML se usa mucho
cuando... para los sistemas dinamicos, por ejemplo, yo no sé si ti has oido, has visto
el sistema RSS, de ehhh... XML se usa cuando tu por ejemplo escribes una noticia en
un sitio Web dindmico, esa noticia se escribe en un formulario; ella se transforma en
XML. Esa noticia puede ser publicada en la Web, montada en un correo, mandada a
un gate way de SMS para celular, puede ahhh puedes mandarla para unos programas
especiales que se llaman agregadotes de blogs; todo eso se puede hacer sobre el
mismo contenido, gracias a que esta escrito en XML. Esa es la belleza de XML, que
el contenido lo puedes usar en muchos formatos diferentes, porque él no tiene
formato, es un contenido que se adapta a otro formato, y él simplemente esta hecho
para leer qué formato tiene a donde él llega, y poder desplegarse con el formato del
recipiente.

- ¢ Pero entonces debemos elegir entre XML y otras, no? Otros
lenguajes...

No. No, no... porque eso depende del sistema de interfaz que se va a usar. Ehhh...
es0 es como transparente. Si td vas a usar un sistema avanzado, lo mas probable es
que €l automaticamente ya transforme todos los contenidos a XML. Estee... si uno va

a participar en, si uno usa un sistema menos sofisticado, lo mas probable es que el
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contenido que uno le cologue en el administrador de contenidos, lo publique como
HTML y ya, pues, ¢entiendes? Eso lo puede elegir uno, pero al elegir el programa o
el sistema que lo va a usar. Mientras mas sofisticado, la generacion de XML es la

norma.

- ¢ Y eso lo hacen los programas especificamente?

Eeehh... No hay programas o sea, eso es un programa que se hace, o sea, depende. Si
ti compras un Oracle, tiene un administrador de contenidos que tu vas configurando,
tu creas tu base de datos y después dices “Bueno, ahora quiero ver cOmo es mi pagina.
Mi pagina va a tener...” Por ejemplo, la pagina de noticias. Tu dices, si va a ser de
noticias, va a tener un campo que se llama Fechas, un campo que se llama Seccién,
un campo que se llama Antetitulo, campo Subtitulo, campo Texto, campo Foto,
campo Leyendo, Palabras claves, campo de Noticias relacionadas. Luego, tu base de
datos. Entonces tienes que crear un formulario para que la gente pueda alimentar la
base de datos por el formulario, porque la noticia que ta escribes en el formulario
pasa a la base de datos.

¢Como llega a la Web? Bueno, porque ti haces unas plantillas. Las plantillas son el
disefio sin el texto, sin lo que esta en la base de datos, sino el hueco, el espacio, y las
caracteristicas de como se va a ver eso cuando lo tomes de la base de datos. Tu dices
“El titulo va a tener tamafio tal, negritas y tipo de letra tal”. Entonces él busca el
campo titulo, busca lo que esta ahi y lo coloca en el formato que tu le dijiste. Esa es
una plantilla. Se hace en Dream Weaver; tu disefias la pagina y le pones un texto
simulado, y entonces sustituyes el titulo por un campo especial, una instruccion que
dice “aqui ti me vas a poner el contenido del campo titulo en esta base de datos, y me

lo vas a poner alineado a la izquierda, con tipo de letra tal, con color tal...”.

- ¢O sea que conviene trabajar con Lorem Ipsum, no? O sea, texto
simulado primero, después hacer un disefio... ¢Cual es el orden, ya que
estamos hablando de eso? ¢O ir colocando de una vez contenido, las
imagenes?...

No, no... T haces es que un tipo de trabajo de un sitio dinamico es diferente. Tienes
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una base de datos por un lado. Lo primero que haces es disefiar tu base de datos
porque eso es lo que le va a decir qué campos tienes. Una noticia puede ser tan
complicado como que tenga antetitulo, titulo, subtitulo, eh, bloque A, blogue B,
bloque C, palabras claves, noticias relacionadas, eh, descripcion, etc. O puede ser tan
sencilla como titulo y texto, ¢entiendes? Entonces, lo primero es definir qué
elementos va a tener su noticia o cualquier elemento que esté en la pagina.

Presentacion, titulo y texto. Presentacion, texto, intertitulo, texto. Eso lo define uno.
Luego que se hace la base de datos, se define la plantilla, que es como se va a ver en
la pagina Web. Porque tu puedes decir, que de la base de dato que tiene 20 campos,
yo s6lo quiero que se vean diez campos. Todos estos quedan invisibles; no me
interesa que se vean, por ejemplo. Perfectamente. Por ejemplo, en el campo de
noticias relacionadas, generalmente estas son palabras claves. Entonces, tu escribes
un articulo sobre los atentados en Irak. En palabras claves ti pones Irak, terrorista,
Bush, esas tres palabras. Dentro de cinco dias tU escribes otro articulo sobre Proceso
de paz en Irak esta estancado. Vuelves a poner terrorismo, Bush, Irak y paz, por
ejemplo. Entonces, ya el articulo que tu escribiste antes te va a aparecer debajo de ese,
como articulo relacionado, porque tiene palabras claves comunes, ¢entiendes?
Entonces automaticamente sale la noticia y abajo articulos relacionados, por orden.
Los mas nuevos arriba y los mas viejos abajo. Entonces, lo segundo es hacer la
plantilla, que es como se van a ver los contenidos. TU puedes tener un catalogo con
precios, como referencia tuya, de Toyota, pero a lo mejor en la gerencia dicen “Mira,
no publiques eso en la Web porque esos precios estan cambiando todo el tiempo y no
nos podemos responsabilizar”. Entonces td pones en la Web que se vea la foto, la
descripcion, pero que no se vea el precio. Si una persona desea saber el precio, tu le
pones “Si usted desea informacion adicional, Ilame a tal teléfono”. Y la persona llama
y el operador si ve toda la broma porque tiene el permiso y le dice que “El precio de
referencia es tanto, lo que pasa es que nosotros no podemos poner precio y tal”. Yo
diria que el proceso es definir primero la base de datos, después definir el look and
fill, como se va a ver cada cosa, cada pagina, cada seccién, cada informacion final,

cada pagina principal de seccion, todo eso, y finalmente crear las herramientas de
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entrada, que son los formularios, con los que tu vas a alimentar los datos, y después

llenar la broma, o sea, meter las fotos, meter todo.

- ¢ Algo més que desee decir de tecnologia Web? ¢De Java y de lo que
estabamos hablando?

Buena, mira, tecnologia de base de datos, tecnologia de interfaz, tecnologia ehh,
también tecnologia de presentacion, quizd para un automovil el uso de Flash sea

recomendable, porque el programa le agrega una...

- ¢ Entonces aqui ya me podria hablar de los elementos graficos y de los
efectos de animacion?

Si, bueno, yo creo que tiene que tener o sea, visualmente los sitios de Toyota son
espectaculares. El de Toyota, particularmente Toyota.com es espectacular. No sé si
todavia, pero cada dia tenia algo distinto. Por ejemplo, “Salta”, entonces tenia en la
portada un poco de gente saltando, espectacular, ese sitio es espectacular. Todos los
dias era algo diferente. Coye, ¢te imaginas eso? 365 temas diferentes en el afio. Salia
una foto espectacular y una frase, una sola frase. “Sonrie”, “canta”, y un pequefio
texto, que no tenia nada que ver con el automdvil, sino que eran sensaciones, muy
bueno.

Estee.. yo creo que tiene que tener elementos graficos espectaculares, sin ser
tampoco extremadamente pesado, porque esos sitios que tu los abres y sale el bichito
“espere, 20%”, a mi me parecen muy aburridos, muy... o sea, lo bonito de la

presentacion en cierto modo se empafia por el tiempo de espera.

- ¢Y como se lidia con ese problema de la carga de las imagenes?

Bueno, no poniendo cosas muy pesadas al principio, vale. Poner presentaciones mas
ligeras o, no sé, o sea, poniendo por supuesto, si la presentacion es pesada, la opcion
de que le gente se la salte, al menos. Pero bueno, que haya animacion al principio, no
mucha pero si cierto movimiento, fusion de imagenes, cosas de esas. Y yo creo que
Flash se puede usar mucho mas alla de lo meramente decorativo, digamos, de lo
meramente estético. Yo creo que se puede usar en forma practica. Y yo veo el uso de

Flash mucho en infografia. Por ejemplo, yo quiero ubicar el repuesto de tu carro, yo
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creo que es perfecto que tu hagas un flash con el carro que gire, que td puedas
amplificar, que pongas rayos equis y se desaparezca la carroceria, lo ves por dentro,
vas entrando... oye, eso seria buenisimo que se pueda hacer como un prototipo 3D
del carro que t0 lo puedas desarmar, armar. Entonces, que td le digas, por ejemplo, yo
estoy buscando el repuesto, me dijo la base de datos que se llama 024222. Entonces,
ta le das al dibujito y le dices 024222 y le dices “;Donde esta?” Y puquiti! el bicho se
desarma todo y queda el punto donde esta el repuesto. Puedes agarrarlo y darle la
vuelta, o sea, puedes hacer muchas cosas que pueden ser Utiles, practicas también. O
sea, Con un carro, 0 sea, con un Post Venta, no tanto, pero hay sitios donde tu puedes
aprovechar eso mucho. Si vendes casas, pues puedes poner modelos 3D de la casa,
recorrerla y ese tipo de cosas.

Otra cosa que yo aprovecharia por cierto, para el sitio, ya que la publicidad esta hecha,
yo le pondria publicidad, yo le pondria cufias, comerciales. “Vea nuestro ultimo
comercial” Haces clic y aparece una pantallita, son cosas que como ya estan hechas,

tu las puedes perfectamente poner sin mayor costo, sin mayor rollo.

- ¢ Y la redaccion para la Web?

Bueno, la redaccion para la Web tiene unas caracteristicas muy especificas. Es fijate,
los calculos son los siguientes: tiene que ser muy escueta y muy corta, se calcula que
es aproximadamente el 50% del volumen que tU necesitarias escribir para un medio
impreso. O sea, que si en un medio impreso resuelves un articulo en 100 palabras,
aqui lo tienes que resolver en 50. Eso se debe especialmente a la forma de leerlas en
el medio. EI medio impreso tiene evidentemente méas permanencia, mas facilidades, o
sea, uno tiene como mas control, lo ves todo de una vez, en cambio la pantalla es muy
dificil que tu tengas el articulo dentro del espacio de la pantalla; debes hacer
desplazamientos, ehh al menos verticales, esteee... y entonces eso hace que la forma
de leer sea diferente. Entonces, como la gente no lee tanto en la Web como lee en los
impresos, 1o que hace es un scanning de la pagina, un paneo rapido donde van
tomando las palabras mas importantes, y se detienen cuando les interesa algo. Pero
normalmente lo que hace es leer por encima, entonces la cantidad de informacion

tiene que ser pequefia, y si no es pequefa, porque lo que tu tienes que decir

135



es muy largo, entonces fragméntalos, deberia estar fragmentado para que lo que la
gente lea de un solo vistazo sea poco.

Ehh, muy concreto, debe eliminarse la excesiva retorica, yo creo que tiene que
ser una escritura muy directa, con verbos activos, evitando esas largas introducciones.
TG pones: Pedro sali6 muy preocupado esta mafiana. Tomd su desayuno apurado y
salié de su casa con pensamientos muy profundos... Coye, ya te perdiste, ya no lees
mas, entiendes? Tienes que ir al grano; es muy importante la pirdmide invertida en la
Web, porque como el peso de lo que se le esta arriba, en la parte superior de la
pantalla, la gente tiende a... si la gente escanea y encima, no hace més que escanear,
0 sea, leen poco y la forma en la que leen es escaneando, entonces tu tienes que
resolver el articulo arriba, en lo primero que lees. Entonces, lo mas importante tiene
que estar forzosamente arriba, y si la gente quiere leer mas, se lo pones en un link y lo
lee en otro lado. Yo diria que se aplica en general las pautas de concision del
periodismo impreso, pero mas, mucha mas precisién, con mucha mas concision, con
mucha mas efectividad en el uso del lenguaje; yo creo que tiene que ser un lenguaje
que ofrezca muchos datos concretos, que no hable de que por ejemplo, “Su Toyota le
permite recorrer muchos kilémetros sin echar gasolina”. ¢Cuédnto es “muchos
kildbmetros”? Es mejor decir “Su Toyota le permite recorrer hasta 20mil kilometros
sin echar gasolina”. Eso ya es un dato concreto, en cualquier lugar del mundo 20mil
kilometros es o mismo, pero mucho kilometros, para ti puede ser 100, para mi puede
ser 20. Entonces, datos, a todo lo que se le pueda poner un dato, se le ponga dato;
frases cortas, frases no mayores de cinco lineas; fragmentar la informacién, ain
cuando tenga parrafos cortos, que tampoco tenga bloques de péarrafos muy largos,
sino que haya bloques no mayores de cinco parrafos separados por intertitulos, para
que tu puedas ir leyendo salteado y para que sepas que lo que estas leyendo, puede
cambiar, no estas hablando de lo mismo, porque la gente automaticamente dice que
mientras mas abajo, va perdiendo interés y solo lee lo primero, en cambio si hay un
intertitulo dice “Aqui puede haber algo nuevo, algo diferente”.

Estee... ¢qué mas te puedo decir sobre la escritura? Bueno, por supuesto Si

tienes un link que explique algo, no lo expliques, o sea, si t0 dices, “Porque el

136



repuesto tal es necesario para que el carro haga tal cosa. Ese repuesto es un cilindro
verde amarillo, que tiene un puntito aqui y una cosita aqui”, si puedes agarrar y edcir
“¢Quiere ver el repuesto? Haga clic aqui para ver el repuesto”, y td le das clic y ves el
repuesto y te lo muestran, no redundes en eso; hay otras cosas en las que hay que
redundar, pero en eso no: utiliza el hipertexto. Hay que fragmentar y utilizar el
hipertexto cuando es relevante y pertinente.

Tiene que tener un estilo coherente, tiene que cumplir las... El texto tiene
unas heuristicas de usabilidad que cumplir, y una de ellas es que tiene que tener
coherencia y estandares. Coherencia significa que si tu escribes por ejemplo, Toyota
de Venezuela, no puedes escribir en otro lugar Toyota de Vxla, ¢entiendes? Porque
me voy a echar una confundida enorme. Y una persona gque no esté muy pilas puede
pensar que es otra cosa. La gente no tiene por qué estar pensando cosas que no debe
estar pensando, la gente no deberia estar perdiendo el tiempo en preguntas que no
deberia hacerse. Pero ¢para qué ti lo vas a poner problemas adicionales que le hagan
perder el tiempo, si el tiempo es uno de los recursos mas valiosos en la Web?
Entonces, Toyota de Venezuela debe decir siempre Toyota de Venezuela, siempre.
Porque sino, te hace perder mucho tiempo tratando de figurarte de si esto es correcto
0 es otra cosa.

Estandares, estandarizar. Si tu pones por ejemplo, palabras en inglés, en otro
idioma, deberias distinguirla del resto del texto. A veces hay palabras que a veces es
hasta mejor usarlas en inglés. Tu ves, correo electronico es tan largo, que es preferible
decir email, pero como no es una palabra que no ha sido total y absolutamente
asimilada en el idioma oficialmente, la puedes poner en cursivas 0 en comilla, y
puedes ponerla y colocar entre paréntesis lo que significa; no importa como tu elijas
ponerla, pero siempre ponla igual, cuando pongas una palabra en otro idioma, la
pones en comillas o en cursivas, todas, porque si no, la gente siente que no es
profesional la escritura.

Otra cosa importante es que tienes que hacerte un pequefio manual de estilo.
Como vas a nombrar las cosas, codmo vas a estee digamos, coOmo vas a tratar ciertos

casos especiales, como palabras en otros idiomas, palabras técnicas, si las vas a
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explicar, si no las vas a explicar, si vas a hacer un glosario apartes, qué se yo...
cuando te refieras a las cosas legales son muy fastidiosas y muy especificas, ciertos
términos legales, formas de escribir las cosas. Por ejemplo, si tu pones el signo de
Toyota, ¢vas a poner el signo de marca registrada o no la vas a poner? Si la pones,
tienes que ponerlo en todas; si no, en algin lado tienes que hacer la aclaratoria que
Toyota es una marca registrada por Toyota Motors Company... ¢Entiendes? Eso es lo
que hay que hacer.

Yo te puedo dar algunos modelos de guias de estilo, te puedo dar muchas
pautas de escritura, es mas, ayyy... se me olvido bajar algo del carro. Sabes que yo

edité un libro, no?

- Si, a mi me dijeron.
Si, comunicacion digital. Si me das la cola hasta mi casa...

Hay que tener una guia de estilo minima, hay que escribir también usando
todos los recursos posibles en la Web, ¢entiendes? O sea, debe estar texto, usar las
iméagenes como elementos editoriales —no de adorno-, identificar las iméagenes con
leyenda, o sea, clarificar las imagenes. Porque a veces estds hablando de modelos
Toyota y pones la foto de un modelo... jYo no sé cual es cual! Yo no soy experto en
Toyota, no conozco los Toyota, no tengo por qué conocerlo. TU me pones a mi un
carro de frente y la verdad que no sé, puede ser Mitsubishi, pero qué? Tienes que
poner Mitsubishi tal para que la gente sepa qué es eso. Un experto, probablemente
dice este es un Mitsubishi tal, pero recordemos que estamos siempre comunicandonos
con gente que no es experta y no tiene por qué serlo, entonces hay que darles todos
los apoyos posibles.

Entonces, usar las imagenes como elementos editoriales, ehh.. y bueno, si se
van a usar Flash y cosas de esas, infografias animadas, animaciones, debe haber un
criterio periodistico para ellas, un comunicador que las disefie, que diga Mira, esto va
a moverse asi, va a salir por aqui, va a decir esto, va a tener el carro de tal forma, que
gire. Si le dejas eso a un técnico, olvidalo. Puede funcionar perfecto, pero no es

eficiente comunicacionalmente, que es lo importante
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- Bueno, eso es todo. Muchisimas gracias por su tiempo.
A la orden. Si tienes preguntas, me mandas un email.
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