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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

El comercio electréonico, basicamente, consiste en el intercambio de
informacion comercial mediante la transmisién de datos a través de la Red. Tanto las
compra-ventas como las acciones previas, bien se trate de publicidad o busqueda de

informacion, se consideran actividades del comercio electronico.

La proliferacion de empresas y consumidores ha diversificado esta nueva
realidad, credndose diferentes tipos de comercio electronico para adaptarse a las

necesidades del mercado.

En los Gltimos afios, Venezuela ha acelerado el uso del comercio electronico.
Actualmente existe la Camara Venezolana de Comercio Electronico, la cual es una
organizacion privada e independiente que agrupa y apoya a las empresas en sus
actividades, y sirve de conexidn entre cada una de estas empresas relacionadas con el
sistema de comercio electronico del pais y de los demas paises, promoviendo asi
también la innovacion y los cambios necesarios para el desarrollo exitoso de estos
negocios. lgualmente integra empresas que no cuentan con el servicio para que lo

obtengan y sean usuarios del mismo.

Mercadolibre.com es una plataforma de comercio electrénico con operaciones
en 12 paises de América latina donde millones de usuarios compran y venden
productos a través de Internet. En este sitio venden productos pequefias y medianas
empresas, productores, fabricantes, importadores, emprendedores, minoristas,

mayoristas, individuos particulares, concesionarios, etc.
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Actualmente, segin The Nielsen Company, méas de 145 mil personas tienen
como principal fuente de ingresos a Mercadolibre y sostienen que sus ventas
crecieron mas del 40% en el afio 2012. En la pagina web institucional de

Mercadolibre, se afirma que

En linea con los resultados del informe, durante el 2012, las
empresas aumentaron sus ventas mas del 40%. En este sentido,
reconocieron que del total de la facturacion de la empresa, un
promedio de 61,7% corresponde a las ventas por internet. Del total
de estas ventas, el 89% pertenece a aquellas realizadas a través de
MercadoL.ibre.

(URL: http://institucional.mercadolibre.com, 2013. PARA. 1)

Con el presente trabajo de grado se pretende analizar el impacto del internet,
especificamente de la plataforma “Mercadolibre Venezuela S.A”, en los negocios, en

el caso de los pequefios y medianos empresarios.

Se ahondaran en elementos como los beneficios y desventajas de la
comunicacion estrictamente electronica, las barreras de la adopcion de esta modalidad
de negocio en los vendedores, con el fin de tener una nocién de las perspectivas
futuras y de posibles recomendaciones para las pequefias y medianas empresas que
deseen incluir esta forma de comercio como principal herramienta de sus actividades

0 complemento de las mismas.

1.2. Formulacion del problema

¢Hasta qué punto la plataforma de Mercadolibre Venezuela S.A, en su calidad
de comercio electronico, es rentable y efectiva para personas emprendedoras que

deseen utilizarlo como medio para el desarrollo de su negocio?

13



1.3. Delimitacion

Las delimitaciones encontradas al momento de realizar la investigacion, serian las
siguientes:

1.3.1. Espacial:

Pequefios 'y medianos comerciantes registrados en el portal
www.mercadolibre.com.ve

1.3.2. Geogréficas:

Deben estar registrados en la péagina web en cualquiera de los estados del
territorio nacional venezolano

1.3.3. Temporal:

La investigacion esta pautada para el periodo de tiempo que va desde el 2012
hasta el 2013.

1.4. Justificacion

El emprendimiento es un tema de interés actual para el joven venezolano,
pues, la mayoria de las personas anhela tener su propio negocio e independizarse

econdmicamente.

Para nadie es un secreto que una de las formas de comunicacion mas comunes
y utilizadas hoy en dia (tanto personal, como laboral) es la red. Por medio de ella,
ahora es mucho mas facil y comodo dar a conocer cualquier tipo de negocio y, por lo
tanto, se han ido creando plataformas destinadas Unica y exclusivamente para el

comercio electrénico, un ejemplo de ello es Mercadolibre S.A.

Dado al progresivo interés que tienen las personas de emprender diferentes
proyectos de negocios, con miras a crear sus propias empresas y ser duefios de su
propio tiempo, independientemente de su nivel acadéemico (pues tanto los que son
estudiantes universitarios, como los que nunca han estudiado desean llevar a cabo
ideales propios) y, tomando en cuenta el crecimiento del alcance del internet, se

considera necesario analizar los beneficios que puede brindarle una plataforma como
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Mercadolibre a la poblacion; por supuesto, abordando el tema desde el punto de vista
de los comerciantes o microempresarios que la tienen como su principal fuente de
ingreso y su principal herramienta para la evolucion y crecimiento de su negocio y
recordando que no solo son ellos directamente quienes se favorecen con dicha
plataforma, sino que también a través de ésta se han creado diversos empleos

indirectos.

El presente proyecto tiene un gran aporte a la comunicacion, pues, con su
realizacion se estudiara qué tan factible y rentable, para la evolucién de la economia
de una sociedad, podria ser un medio de comunicacién, que, aunque aun se puede
considerar nuevo, esta siendo altamente explotado por su gran alcance. De igual
forma, se indagard y conocera acerca del proceso comunicacional que maneja
Mercadolibre con los usuarios que usan la plataforma para vender sus productos.
Ademas, se podra examinar de una manera mas minuciosa lo que dicho medio esta
representando actualmente y el lugar que posee el mercado del comercio electronico

en Venezuela.

1.5. Establecimiento de los objetivos

1.5. 1. Objetivo General

Analizar la efectividad de la plataforma Mercadolibre S.A en Venezuela,
como estrategia de mercadeo de personas emprendedoras y pequefios comerciantes,
que deseen desarrollar su propio negocio a traves de ella.

1.5. 2. Objetivos especificos

v"Identificar las posibles barreras de entrada que pudieran estar presentes al
momento de iniciar un negocio a traves del sitio.

v Analizar las ventajas y desventajas para los pequefios y medianos
comerciantes a la hora de incursionar en el negocio.

v" Describir el proceso comunicacional de Mercadolibre y los vendedores del
sitio.
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CAPITULO II
MARCOS

2.1. Marco Conceptual
2.1.1. Comercio electronico.

2.1.1.1. Concepto y Caracteristicas

Se entiende como comercio electronico la entrega de informacién, productos,
servicios o pagos por medio de lineas telefdnicas, redes de ordenadores o de cualquier

otro dispositivo electroénico.

También conocido como e-commerce (electronic  commerce en inglés),
consiste en la compra y venta de productos o de serviciosa través de medios

electronicos, tales como Internet y otras redes informaticas.

En el portal digital de Negocios Electronicos definen al comercio de este tipo,

de la siguiente manera:

Entendido como venta online, significa hacer negocios online
o vender y comprar productos y servicios a través de
escaparates Web. Los productos comercializados pueden ser
productos fisicos como coches usados o servicios (por
ejemplo, viajes, consultas médicas online, y educacion a
distancia). También pueden ser productos digitales como
noticias, imagen y sonido, bases de datos, software y todos los
tipos de productos relativos a la informacion. Entendido asi, el
comercio electronico se parece a la venta por catadlogo o
teletienda. (URL http://www.liderazgoymercadeo.com,2006.
PARA.6)

Por su parte, la plataforma electrénica Informatica Millenium de México,

coincide en que el comercio electronico es la compra y venta de bienes y servicios a
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través de sitios web en el Internet, pero agrega que también “consiste en la aplicacion
de avanzadas tecnologias de informacion para incrementar la eficiencia y efectividad
de las relaciones de negocios entre socios comerciales” (URL

http://www.informaticamilenium.com.mx, 2006, PARA.5).

Mientras que el autor Garibaldi (1999) sefiala este comercio se puede entender
como “toda transaccion comercial (produccion, publicidad, distribucién y venta de
bienes y servicios) realizada tanto por personas, empresas 0 agentes electronicos, a
través de medios digitales de comunicacion, en un mercado virtual que carece de

limites geograficos y temporales”. (p.4)

A su vez, el autor Schneider (2004) lo ve como “la transformacion de

procesos comerciales claves, mediante el uso de tecnologias de internet”. (p. 10).

Cabe resaltar que el comercio online y las formas de venta a través de
Internet estdn ganando cada vez mayor importancia y se estan configurando como las
transacciones dominantes en los diferentes mercados. Es por ello que cada vez hay
mas comerciantes que asimilan y optan por dar salida a sus productos a través de la

venta online.

Es importante comprender las potencialidades de Internet como canal de

comunicacion y probar con un modelo de negocio basado en Internet.

El comercio electronico no tiene por qué ser un enemigo de las tiendas
tradicionales y no sélo sirve como apoyo de éstas, sino también como solucion a
comerciantes a los que el modelo de negocio tradicional se les estanca y deben dar
una solucién, un empuje, una via de escape. Por todo ello, es importante basar en
Internet los modelos de negocio, basar su comunicacion en esta herramienta que cada

vez gana mas terreno como canal comunicativo.

En el ultimo afio, los consumidores han aumentado su gasto en las compras
online frente al comercio tradicional. Un estudio realizado por Deloitte en Reino

Unido ha concluido que, el consumidor multicanal, aquel que compra sus productos
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tanto en tiendas tradicionales como a través de Internet, por catalogo o por teléfono,

gasta un 82% mas que el que Unica y exclusivamente compra en tiendas tradicionales.

Hay sectores en los que esta situacion se presenta con mas frecuencia.

Parafraseando el contenido de la plataforma electronica Tecnoavan, son

propias del comercio electronico las siguientes caracteristicas:

X/
*

X/
L X4

X/
L X4

Ubicuidad: A diferencia del mercadeo tradicional, en el cual para realizar una
transaccion, se tiene que acudir a un lugar fisico en un momento determinado,
en el comercio electrdnico, se puede hacerlo en cualquier sitio y a cualquier

hora.

Alcance global: para este tipo de comercios, el mercado potencial es
cualquier persona del mundo, que s6lo posea acceso a internet, por lo tanto,
no posee barreras geograficas.

Estandares universales: dado a que los estandares son mundiales, se
presenta la oportunidad y factibilidad de poder comparar precios, calidad,
beneficios, etc. de diferentes proveedores, lo que reduce el esfuerzo de
busqueda de los consumidores y también los costos de entrada al mercado

para las empresas.

Multimedia: es posible transmitir mensajes de video, audio y texto. Los
mensajes de comercializacion de video, audio y texto se integran en una sola

experiencia de consumo y mensaje de comercializacion.

Interactividad: la tecnologia funciona a través de la interaccién con el
usuario. Los consumidores entablan un dialogo que ajusta en forma dindmica
la experiencia para el individuo, y hace del consumidor un coparticipante en el

proceso de entrega de bienes en el mercado.
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X/
L X4

X/
*

Densidad de la informacion: la tecnologia reduce los costos de la
informacion y eleva la calidad. Los costos de comunicacion, procesamiento y
almacenamiento de la informacion se reducen, mientras que la prevalencia,
precision y actualidad se incrementan en gran medida. La informacién es

abundante, econémica y precisa.

Personalizacion: la tecnologia permite entregar mensajes personalizados a
individuos y grupos. El comercio electronico permite, por ejemplo, mostrar el

nombre del consumidor y ofrecer articulos en base a sus preferencias.

(URL.: http://www.tecnoavan.com, 2007.)

2.1.1.2. Ventajas del comercio electronico desde el punto de vista de las

empresas y vendedores particulares

El autor Seoane (2005) menciona, entre otras, las siguientes ventajas para esta

forma de negocios:

X/
L X4

7
°e

*

Simplifica y facilita procesos.

Da una extension del negocio, pues permite ingresar en mercados, que antes
era imposible su acceso. Seoane afirma que esto es mas acentuado en el caso
de las pequefias y medianas empresas, ya que en el mundo de las redes se
define como mercado a todo aquel que posea un computador y tenga acceso a
Internet.

Se reduce la complejidad en las formas de interaccién y comunicacion entre
todos los involucrados con el negocio (proveedores, clientes, consumidores,
etc.).

Permite la reduccion y, en algunos casos, la eliminacion de costos al evitar la
presencia de diferentes intermediarios.

Hay alta accesibilidad para todos, pues esta disponible siempre, durante las 24

horas del dia, todo el afio.
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% Acrecienta y da pie para el trato exclusivo y personalizado hacia cada cliente,
lo que genera un valor agregado al servicio.
+« Facilita el trabajo, pues provee herramientas mas practicas para manejo de

inventarios, stocks, etc.

2.1.1.3. Desventajas del comercio electrénico desde el punto de vista de

las empresas y vendedores particulares

A su vez, el autor Seoane (2005) también sefiala los diferentes inconvenientes
que puede generar el comercio electrénico para los pequefios comerciantes y

empresas, entre ellas se mencionan:

+«+ Desconocimiento del medio y de sus posibilidades.

% Desconfianza que genera la intangibilidad de un medio como éste, en cuanto a
pagos electronicos.

¢+ Carencia de apoyos institucionales.

+ Falta de acuerdos internacionales que den una especifica y clara legislacion
del comercio electrénico.

% Aumento considerable de competidores, pues todos estan al alcance directo
del consumidor.

+ Dificultad para encontrar fuentes de financiacion adecuadas.

% Habitos culturales que le impiden a algunos consumidores, comprar

libremente, pues ellos desean tocar y ver lo que van a comprar.

2.1.1.4. Expansion y desarrollo del comercio electronico

En la pagina web colombiana, Portafolio, se encuentran los detalles de un
informe elaborado por América Economia Intelligence y comisionado por la
compafiia de tarjetas de crédito Visa, en ¢l cual se asevera que “mientras en 2009 los
ingresos totales de venta de comercio electronico a consumidores fueron en torno a

22.000 millones de délares, el 2011 la cifra subi6 a 43.000 millones de délares, un
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98,5 % de crecimiento en dos afios” (URL http: //www.portafolio.co, 2012. PARA 2
y 3).

Asi mismo, en el articulo de esa misma publicacion de la mencionada pagina
web también se afirma que
Entre los factores que han impulsado este sector en la region se
cita una mayor seguridad y confianza de los consumidores
latinoamericanos, el comercio mediante plataformas sociales,
reformas gubernamentales y el crecimiento del uso de medios

de pago electronico como las tarjetas de crédito. (URL
http://www.portafolio.co, 2012. PARA. 6)

Ademas, el articulo cita las declaraciones de un comunicado del
vicepresidente global de productos Visa, Jos¢ Maria Ayuso, el cual dijo que “si bien
el uso de tarjetas de crédito contribuye significativamente a incrementar las
oportunidades de consumo a través de plataformas online, hoy en dia también es
critico considerar las tarjetas de débito”. También resalta en sus declaraciones que
cuando las tarjetas de débito lleguen a ser ampliamente aceptadas, “el comercio
electrénico en nuestra region se disparara aun mas, ya que permitira que aquellos sin
acceso a lineas de crédito también puedan comprar por Internet con débito”. (URL:

http: //www.portafolio.co, 2012. PARA.7 y 8).

En esa misma publicacion la pagina colombiana informa a la sociedad que
“Se calcula que el comercio electronico en América Latina y el Caribe experimentara
en 2012 un crecimiento del 26 por ciento y 28,5 por ciento en 2013,
respectivamente”. (URL: http: //www.portafolio.co, 2012. PARA.9)

Igualmente la plataforma electronica aseverd que “se prevé que para 2015 el
acceso a Internet desde dispositivos moviles genere mas compras”, pues, segun
Ayuso, llegara a un 50% la penetracion de teléfonos inteligentes y tablets. (URL:
http: //www.portafolio.co, 2012. PARA.10)

En el articulo de Portafolio también se hace referencia a lo que el informe,

citado por ellos, acota acerca del uso de las redes sociales, destacando que ‘“ha
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permitido la apertura de nuevos canales para realizar transacciones en Internet”.
Ademas, dicho informe asegura que los consumidores estdn sufriendo un gran
cambio en su comportamiento de compra, gracias a las innovadoras estrategias de
negocios que estan creando comercios electronicos relacionados con compafiias de
cupones de descuento para compras colectivas. (URL: http: //www.portafolio.co,
2012. PARA.11)

En esa misma publicacion, este sitio web también sefiala lo que dicho informe
apunta en relacién a un elemento que aln preocupa a la mayoria de la sociedad
renuente a realizar este tipo de transacciones de forma no presencial y es el tema de
la seguridad al comprar por internet. Con respecto a esto, dice que “las empresas de
Latinoamérica enfocan sus esfuerzos en identificar soluciones eficientes para ofrecer
el mejor nivel de seguridad y confianza a sus compradores”. (URL: http:
/lwww.portafolio.co, 2012. PARA.12)

2.1.2. Emprendimiento

El emprendimiento es un termino ultimamente muy utilizado en todo el
mundo. Aunque el emprendimiento siempre ha estado presente a lo largo de la
historia de la humanidad (pues es inherente a ésta), en las Gltimas décadas éste
concepto se ha vuelto de suma importancia, ante la necesidad de superar los

constantes y crecientes problemas econémicos.

La red colombiana Emprendimiento sefiala que esta palabra “proviene del
francés entrepreneur (pionero), y se refiere a la capacidad, aptitud de una persona
para generar cambios en su entorno y alcanzar una meta u objetivo mejorando sus
ingresos”. (URL: http: //emprendimiento.sena.edu.co, 2012. PARA.2)

Mientras que en el portal web Inversiones, define al emprendimiento de
manera mas amplia y explicita sefialando que “es la capacidad de las personas en
hacer un esfuerzo adicional para poder alcanzar un objetivo 0 una meta, sin embargo,

éste término también hacia referencia a las personas que comenzaban una nueva
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actividad, proyecto o empresa”.  (URL:  http://www.inversion-es.com,  20009.
PARA.1).

Adicionalmente, este portal web afirma que, el emprendimiento también esta

relacionado con

ir més alla de donde se ha llegado, buscar siempre un poco
mas, hacer una mejora continua. Emprendimiento esta
relacionado con aquellas personas dispuestas a afrontar
nuevos proyectos, nuevos retos. El emprendimiento es todo
aquello que permite avanzar un poco mas. Cumple una
necesidad insatisfecha en las personas. ElI emprendimiento es
lo que hace que una persona quiera alcanzar mayores logros
(URL http://www.inversion-es.com, 2009. PARA.2)

Por su parte, los autores Urbano y Toledano (2008) agregan que “mas alla de
identificarse Unicamente con la creacion de una nueva empresa, el emprendimiento
supone la adopcidn de ciertas actitudes y comportamientos ante la vida profesional y
personal” (p.17)

Desde otro punto de vista, Castillo (2008) afirma que, gracias al
emprendimiento, la economia de una sociedad se vuelve mas prospera, pues se crean
riquezas que no existian antes, ya que asevera que “emprender es crear prosperidad

en nuestras comunidades” (p.21).

Cuando se habla de emprender, se hace referencia a aquella actitud y aptitud
de una persona que le permite iniciar nuevos retos, nuevos proyectos; es lo que le
permite avanzar un paso mas, ir mas alla de donde ya ha llegado. Es lo que hace que
una persona esté insatisfecha con lo que es y lo que ha logrado, y como consecuencia

de ello, quiera alcanzar mayores logros.

2.1.3. Plataforma electrénica

La definicion de la palabra plataforma, desde el punto de vista informatico,

citado desde el portal web Alegsa de Argentina es que “es un determinado software
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y/o hardware con el cual una aplicacion es compatible y permite ejecutarla”. (URL:

http: //www.alegsa.com.ar, 2012. PARA.1)

Ademas, este sitio argentino anade también que “una plataforma es, por
ejemplo, un sistema operativo, un gran software que sirve como base para ejecutar
determinadas aplicaciones compatibles con éste”. (URL: http: //www.alegsa.com.ar,

2012. PARA.2)

2.1.4. Mercado.

2.1.4.1. Definicion.

El autor Mercado (2004) afirma que es dificil definir al mercado dentro de un
solo contexto, pues dicha palabra hace referencia a muchos elementos relacionados.
Sin embargo, en una definicion global dice que es “un lugar o area geografica en que
se encuentran y operan los compradores y vendedores, se ofrecen a la venta

mercancias o servicios y en que se transfiere la propiedad de un titulo”. (p.70).

Ademas, el autor agrega que otra forma de definirlo puede ser que es “el
conjunto de demanda por parte de clientes potenciales de un producto o servicio” y

que “implica un conjunto de condiciones y fuerzas que determinan los precios”.

(p.71).

Por su parte, los autores Lopez-Pinto, Mas y Viscarri (2008) afirman que a
nivel de marketing, el concepto de mercado es poco util, por lo que ellos prefieren
definirlo por cada uno de los elementos que lo componen, de esta manera, segun ellos
un mercado es “un conjunto de personas individuales u organizadas, que necesitan un
producto o servicio determinado, que desean o pueden desear comprar y que tienen

capacidad econdmica y legal para comprar” (p.24).
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2.1.4.2. Tipos de mercado.

En su publicacion, el autor Mercado (2004) también sefiala una gran cantidad
de tipos de mercado, los cuales son: mercado actual, autonomo, de capital, de la
competencia, de demanda, de dinero, de la empresa, exterior, gubernamental,
imperfecto, industrial, exterior, interurbano, de la juventud, libre, de libre

concurrencia, normal, objetivo, de oferta, perfecto y potencial.

Sin embargo, para efectos de este proyecto, sélo se tomaran en cuenta, los que
competen al presente estudio. Entre ellos, resaltan: mercado libre y mercado de libre
concurrencia. Con respecto al primero, el autor afirma que “también llamado open
market, en este tipo de mercado los sujetos pueden efectuar las transacciones en las

99
1

condiciones que determinen entre si”. Por su parte, dice que el mercado de libre
concurrencia es ‘“aquel mercado en donde hay muchos oferentes y muchos

demandantes” (p.72).

En el caso de este proyecto, el medio electronico que se pretende estudiar es
un mercado libre, como su nombre mismo lo indica, pues la plataforma electronica
esta justamente elaborada para que vendedores y compradores interactden entre si,
con el fin de llevar a cabo una transaccion de compra-venta de acuerdo a sus
preferencias y convenios expuestos por ellos mismos. De la misma forma, es un
mercado de libre concurrencia, pues por el alcance que tiene el medio, hay gran
cantidad de usuarios registrados, por lo que se existe abundancia de ofertantes y
demandantes, la cual es una caracteristica esencial y diferencial de este tipo de

comercio.

Ahora bien, los autores Lopez-Pinto, Mas y Viscarri (2008) argumentan en su
publicacion que cuando se analiza un mercado, es necesario distinguir en mercado
real, el cual es “el que en un momento dado demanda un producto determinado” y
mercado potencial, que ellos lo definen como el “nimero maximo de compradores al

que se le puede dirigir la oferta comercial” (p.24).
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2.1.4.3. Investigacion o estudio de mercado.

Desde el punto de vista del autor Mercado (2004), una investigacion o estudio
de mercado es “la reunion, registro, tabulacion y analisis de datos relacionados con

las distintas actividades de comercializacion” (p.85).

Ademas, los autores Sanchis y Ribeiro (1999) agregan que “el conocimiento
del mercado es imprescindible para poder desarrollar estrategias y acciones de
marketing” (p.203).

Con respecto a este tema, Fernandez (2004) opina que lo mas conveniente al
realizar un estudio de este tipo implica planificar y seguir una estructura previa, que
luego resultara flexible y acondicionada a las circunstancias que vayan surgiendo en
el transcurso de la investigacion. Sin embargo, esta estructuracion serviria como

punto de partida para la orientacion de lo que sera el curso del proyecto a investigar.

Tomando como base las teorias y afirmaciones de los mencionados autores, el
presente proyecto encaja perfectamente en lo que es un estudio o una investigacion de
mercado, pues lo que se pretende es recolectar la suficiente cantidad de datos
relacionados con la plataforma electrénica Mercadolibre, planteado como un medio
de comercializacion de productos y servicios, para luego analizarlos y obtener
resultados que lleven a evaluar qué tan efectivo resulta para las personas que deseen
iniciar su propio negocio y tener un lugar o una participacion importante en el

mercado.

2.1.5. Habitos de consumo

El autor Herrero (2007) ilustra en su publicacion a lo que se refieren los
habitos de consumo en el tema del marketing, afirmando que “entendemos por
habitos de consumo a determinados modos de proceder de los consumidores al

realizar sus compras” (p.32). Este autor considera que dichos habitos son
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fundamentales en el concepto de lo que es mercado y de su evolucion y diferentes

cambios.

Ademas, opina que todo lo que tiene que ver con los habitos de consumo “sus
usos y costumbres (de los consumidores) al adquirir sus productos, interesa mucho al
proceso de investigaciéon sobre el consumo” y que los habitos adquiridos por

diferentes medios han generado nuevas costumbres (p.32 y 33).

A su vez, los autores Ordozgoiti y Pérez (2003) afiaden que este tipo de
habitos esta influido por la situacion econdmica, los valores y las actitudes ante la
vida (p.28). En cuanto a esto, afirma que ese tema tiene relacion con el “perfil

psicografico como criterio para tipificar grupos objetivos” (p.29).

2.1.5.1 Nuevos habitos de compra en la era de la informacion.

El hecho del surgimiento de nuevas vias de comunicacion y el avance de la
tecnologia, no sélo ha significado la inmensa adopcién inmediata de las nuevas
generaciones a dichos medios, sino también esto ha ocasionado cambios en la forma
de como los consumidores realizan sus procesos de compras y, en definitiva, ha

modificado lo que va a influir en su decision final de compra.

Para reforzar el planteamiento anterior, los autores de la publicacion
bibliografica “Comunicaciéon audiovisual digital. Nuevos medios, nuevos usos,
nuevas formas” (2005) establecen que en la era de la informacidn, la aparicion de los
nuevos medios también han generado otras necesidades a los consumidores, que antes
no se conocian y que ahora parecen ser fundamentales para éstos, algunas de las que
mencionan son: interactividad, la cual los autores explican con el ejemplo de que “es
normal que podamos comunicarnos en tiempo real con gente del otro lado del
planeta”; disponibilidad, “gracias a internet, nos hemos habituado a acceder a
cualquier informacion, en cualquier momento y desde cualquier lugar”; movilidad,
gue segun los autores, supone que con los avances de la tecnologia se ha dado una

nueva forma de entender la comunicacion, pues ya no hay que estar quieto en un solo
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lugar para obtener cualquier tipo de informacion, sino que los aparatos portéatiles te

permiten movilizarte y realizar multiples acciones a la vez (p.87 y 88).

2.1.5.2. Perfil psicografico.

Al hablar de hébitos de consumo, no se puede dejar a un lado lo que
representa el perfil psicografico, tal como lo aseveran los autores Ordozgoiti y Pérez
(2003) en su publicacion (p.29).

En relacion a esto, Pérez (2004) argumenta que el perfil psicografico “se
refiere a los estilos de vida de las personas, los rasgos de su personalidad, opiniones y

motivaciones” que impulsen su comportamiento (p.10).

A su vez, el autor Teruel (1995) declara que es muy Util y ventajoso describir
el perfil de las personas por variables picograficas, coincidiendo con el autor Pérez en
que se refiere al estilo de vida, personalidad, actitudes positivas y negativas; v,
afiadiendo, por su parte, otras caracteristicas como nivel de disposicién, innovacion,

compromiso, entre otras (p.145).

2.1.6. La comunicacion en la era de la informacién

2.1.6.1. Concepto de comunicacion

Para efectos de este proyecto, resulta fundamental referirse a la comunicacion
como tal y definirla claramente. Aunque parezca simple y comin su concepto, los
procesos comunicacionales pueden llegar a ser bastante complejos. El autor Novoa
(1980) expresa que cuando se estudia un fendmeno como la comunicacion es
necesario “desaprender mucho de lo aprendido” y que “es tan antigua como la vida
misma y para todos nosotros nos es familiar, pues pertenece a lo més basico de la
experiencia humana”. Novoa define en si a la comunicacion, citando al diccionario de
la Real Academia Espafiola, por lo que afirma que, segun éste, la comunicacion tiene

que ver con “hacer a otro participe de lo que uno tiene”. “Descubrir, manifestar o
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hacer saber alguno de una cosa”. Sin embargo, el autor admite que estas definiciones
no son completamente satisfactorias para definir lo que significa un proceso
comunicacional, por lo que agrega que “en toda relacion entre personas se transmiten,
reciben e intercambian mensajes, el cdmo y el para qué se hace esto, y los efectos

que produce, trata de lo que es la comunicacion” (p.3).

Una definicion mas simple y corta de la comunicacion, la brinda la autora
Garcia (2008) quien manifiesta que ésta “consiste en la transmision de un mensaje de
una persona o entidad a otra, en base a un objetivo prefijado, a través de un

determinado medio” (p.25).

2.1.6.2. Tipos de comunicacion

Novoa (2008) en su publicacion, también clasifica a la comunicacion en dos

tipos:

% Comunicacion personal: la autora hace referencia a este tipo de
comunicacion como aquella donde “el receptor se puede comportar como
emisor, a la vez que éste se convierte en receptor”. Asi mismo, afirma que se
puede dar en presencia fisica de ambos, o0 a distancia y que existe la capacidad

y posibilidad de interaccion. (p.28)

% Comunicacion de masas: la cual, segin la autora, “no hay capacidad de
interaccion del emisor y del receptor, dentro del mismo”. Por lo que la
comunicacion se dirige a una audiencia heterogénea e inespecifica (p.28).
Novoa afirma que este tipo de comunicacién se da a través de medios masivos
de la comunicacion y, también, que se subdivide en dos formas:

o Comunicacién social: “incluye actividades tales como la educacion, la

divulgacion, la propaganda (...)”. La autora afirma que estd
relacionada con “la busqueda de una reaccion del receptor en su

ambito social”.
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o Comunicacion comercial: cuyo objetivo y proposito, segun la autora,

es “producir una reaccion de la persona, en el campo de sus
actuaciones como (...) usuario”. Para mayor comprension, Novoa nos
presenta algunos ejemplos de formas en las que se da este tipo de
comunicacion: marketing directo, merchandising, patrocinio,
relaciones publicas, promocion de ventas, entre muchas otras. (p.28 y
29).

2.1.6.3. Transformaciones de la comunicacién en la era informacional

Sin duda alguna, las relaciones entre los seres humanos, asi como la
organizacion de las personas se ha visto totalmente modificada con la llegada de las
nuevas tecnologias y los avances de la ciencia., lo que indudablemente se pone en
evidencia con la transformacién que ha sufrido la manera en como la gente se
comunica actualmente. Este elemento tiene un impacto notable en todos los aspectos

de la sociedad, incluyendo en el econémico.

Lo antes mencionado se puede corroborar con las afirmaciones de diversos
autores que han relacionado sus publicaciones con los procesos comunicacionales de
esta era, asi como su influencia en la economia y la nueva forma de hacer negocios.
Un ejemplo de ellos es Rifkin (2002) quien expresa que “el nuevo comercio se da en
el ciberespacio, un medio electronico muy alejado de las ataduras geograficas de los
espacios del mercado”. Este autor asume que uno de los més grandes cambios a nivel
de estructura y organizacion humana tiene que ver con “el traslado del comercio, de

la geografia al ciberespacio” (p.29).

El autor opina que lo primero que hay que saber y comprender de la nueva
economia que se sustenta en la red es que “impulsa y se ve impulsada por una
tremenda aceleracion tecnologica (...). El incremento de la innovacion y el cambio de
los productos fijan los términos de la nueva economia de red. El proceso es muy

exigente y continuo” (p.34).
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Por su parte, Caballero y Monroig (2004) dan su percepcion acerca de la
revolucion del conocimiento, en la era informacional, expresando que una de las
principales caracteristicas de las nuevas tecnologias, no es precisamente el caracter
central del conocimiento y la informacién, sino, mas bien, la aplicacién de estos
elementos a aparatos de generacion de conocimiento y procesamiento de la
comunicacion, “en un circulo de retroalimentacion acumulativo entre la innovacion y

sus usos” (p.29).

En relacion a Internet, estos autores expresan que es “la gran telarafia de la
comunicacion” y que “es mucho mas que la television, la radio, el teléfono, y el fax”.
Segun ellos, Internet permite todo eso y mucho mas, “nos posibilita a comunicarnos
entre si, muchas personas a la vez, en cualquier momento y lugar del mundo, incluso

por qué no, todos a la vez” (p.16).

En definitiva, todos los autores consultados, hablan de transformaciones muy
significativas y evidentes en la sociedad, en cuanto a la forma de comunicarnos en
esta nueva era. Todos manejan diferentes percepciones, pero hay dos elementos
unanimemente comunes: el factor cambio y la evolucion de las nuevas tecnologias a

una velocidad inexplicable.
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2.2. MARCO REFERENCIAL

2.2.1. Mercadolibre S.A.

2.2.1.1 Caracteristicas y definiciones

Mercadolibre es una empresa argentina dedicada a la intermediacion entre
usuarios inscritos a su servicio de compras, ventas, pagos y subastas por Internet.
Cuenta con operaciones en 12 paises de Ameérica latina donde los usuarios compran y

venden productos a través de Internet.

Los usuarios de Mercadolibre pueden vender tanto productos nuevos como

usados a precio fijo o en la modalidad de subastas.

En Mercadolibre venden productos pequefias y medianas empresas,
productores, fabricantes, importadores, emprendedores, minoristas, mayoristas,
individuos particulares, concesionarios, etc. Para vender en Mercadolibre es necesario
registrarse en el sitio web (sin costo) y completar un formulario de venta con todos

los datos detalles y fotos del producto que se ofrece.

Dentro de su mismo portal web de este pais, Mercadolibre Venezuela, ellos
mismos se autodefinen como una ‘“‘compafiia publica de tecnologia, que ofrece
soluciones de comercio electronico para comprar, vender y pagar de todo a través de
Internet”. (URL: http: //www.mercadolibre.com.ve, 2012. PARA.1)

Por su pate, algunos autores han mencionado este portal dentro de algunas de
sus publicaciones. Por ejemplo, el autor Guerrero (2007) considera que esta
plataforma “es un gran mercado virtual que incrementa la productividad (...) donde
cientos de miles de usuarios se encuentran para comprar y vender todo tipo de

articulos de manera facil, segura, divertida y eficiente” (p.43).
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Villanueva (2002) también define a Mercadolibre y lo menciona como un sitio

web donde se encuentra toda clase de productos y servicios. Hace énfasis en que se

consigue lo que se busca, desde ropa hasta mascotas (p.129).

Algunas péaginas de Internet dan definiciones de lo que significa este portal

web. Una de ellas es Venezuela Site, la cual sefiala a este sitio como una

plataforma de negocios por Internet donde compradores y
vendedores pueden encontrarse, intercambiar informacion y
realizar transacciones de comercio electronico con una amplia
gama de productos y servicios, usando tanto la modalidad de
venta a precio fijo como el formato de subasta. (URL
http://www.venezuelasite.com, 2005. PARA.1).

Dentro de su mismo sitio web, Mercadolibre sefiala los datos mas

de negocio, reflejados en la actualidad:

Operamos en 13 paises de la region: Argentina, Brasil,
Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, México, Panam,
Per(, Republica Dominicana, Uruguay, Venezuela, y
Portugal.
Segun comScore Networks, ocupamos el 8vo lugar entre
los sitios retail méas visitados del mundo y somos el
primero en Latinoameérica.
Contamos con un total de 77.2 millones de usuarios
registrados confirmados al 30 de septiembre de 2012.
Cada segundo, se hacen 1.000 busquedas y se concretan 2
compras.
Segin The Nielsen Company mas de 134.000 personas
generan todo o la mayor parte de sus ingresos vendiendo a
través de MercadoL.ibre.
La cantidad de \visitantes Unicos promedio de
MercadoLibre en el 2011 ascendi6 a 34 millones de
usuarios mensuales.
De las transacciones que se hacen:

= 80% son por productos nuevos.

= 90% son a precio fijo.

= 90% de las publicaciones vende mas de una

unidad.

(URL: http://mwww.mercadolibre.com.ve, 2012. PARA.8)
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2.2.1.2 Origen e historia de Mercadolibre

En la pagina web donde se relatan historias présperas de negocios, llamada
Historias de Grandes Exitos, describen muy bien los comienzos de Mercadolibre,
sefialando que fue en marzo del afio 1999 cuando su co-fundador y director ejecutivo,
Marcos Galperin, estudiante de la Universidad de Stanford, cre6 un plan de negocios
y comenzd a buscar y agrupar un equipo de especialistas para desarrollarlo y ponerlo
en marcha. (URL http: //www.historiasdegrandesexitos.com, 2009. PARA.2)

Argentina fue el pais en el cual comenzaron las primeras operaciones de esta

red, durante el mes de agosto de 1999.

Entre los aspectos a resaltar en su historia se puede mencionar la alianza
exclusiva que tuvo con eBay para toda América Latina, siendo ésta la mas grande
empresa de ventas por Internet a nivel mundial y la pionera de este tipo de negocio.
Mercadolibre se convirtié en uno de sus principales accionistas y su esfuerzo
apuntaba a lograr un 6ptimo servicio a toda la comunidad hispana, a través del acceso
a diferentes conocimientos, técnicas y herramientas tecnoldgicas que marcaron su

rapido desarrollo y acelerado crecimiento.

En noviembre de 2002, adquirieron unos activos estratégicos de Lokau.com,
una plataforma brasilefia de negocios en linea competidora e incorporaron a todos los

usuarios registrados de Lokau.com en su plataforma.

En noviembre de 2005, adquirieron algunas operaciones de un competidor
regional de negocios en linea, DeRemate.com Inc., incluyendo todas sus operaciones

en Brasil, Colombia, Ecuador, México, Per(, Uruguay y Venezuela.

El 22 de enero de 2008, MercadoL.ibre adquirié el 100% de Classified Media
Group, Inc., 0 CMG vy sus subsidiarias. CMG y sus subsidiarias operan como una
plataforma de avisos clasificados online dedicada principalmente a la venta de

automoviles a través de www.tucarro.com en Venezuela, Colombia y Puerto Rico, y
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de inmuebles a través de www.tuinmueble.com en Venezuela, Colombia, Panama,

Estados Unidos, Costa Rica y las Islas Canarias.

En la actualidad, hay ciertos datos que reflejan el crecimiento que tiene este
sitio a lo largo y ancho de Latinoamérica. En cuanto al crecimiento de ventas por

pais, en su pagina oficial, MercadoLibre informa lo siguiente:

En moneda local el crecimiento de las ventas fue del 29% en
Brasil, 85% en Argentina, 35% en México, y 66% en
Venezuela.

En términos de articulos vendidos el crecimiento fue de 43%
en Brasil, 31% en Argentina, 33% en México y 42% en
Venezuela. (URL http://www.mercadolibre.com.ve, 2012.
PARA.10).

Con relacién a los datos clave de su comercializacion, también desde su

portal, esta plataforma describe que:

%+ MercadoL.ibre termino el primer trimestre de 2012 con un total
de 5.8 millones de compradores versus 4.6 millones en el
mismo periodo de 2011. Respecto a los vendedores, el nimero
ascendio a 2.1 millones en lo que va del 2012 versus 1.7
millones en el 2011.

% La cantidad de MercadoShops al finalizar el trimestre ascendio
a 40.000.

% 2,8 millones de descargas tuvo la aplicacion de MercadoL.ibre
para celulares desde su lanzamiento en el mes de septiembre de
2011.

%+ Tenemos mas de 2000 categorias de productos de las cuales las
mas exitosas en lineas generales son Electrdnica,
Indumentaria, Autopartes y Hobbies, entretenimiento vy
coleccionables, sefiala desde su portal, la plataforma
Mercadolibre (URL http://www.mercadolibre.com.ve, 2012.
PARA.11).

2.2.1.3. Proceso de transacciones.

Con el fin de obtener una mayor comprension y una explicacion mas precisa y

detallada de la forma en la cual se realizan las diferentes transacciones de compra-
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venta entre usuarios de diferentes partes del pais, se procedié a tener una
conversacion personal con varios vendedores del sitio, quienes expusieron de forma

muy coloquial y comprensible cdmo ellos manejan sus ventas.

En primer lugar, para comenzar a realizar transacciones en Mercadolibre lo
principal que debe hacer una persona es registrarse, a través de la pagina web de la
plataforma. Para ello, debe contar, fundamentalmente, con una cuenta de correo
electronico la cual debera asociar a su usuario de Mercadolibre y a través de ella,
estard recibiendo las diferentes comunicaciones del sitio, ya sea de una compra o
venta especifica o cualquiera de las comunicaciones generales que envia la compaiiia,
constantemente. (Conversacion personal con Douglas Gamboa, vendedor estable de

Mercadolibre).

Gamboa explica que cuando la persona ya se encuentra registrada, tiene la
opcion de hacer preguntas en cualquiera de las publicaciones (las cuales incluyen
todas las caracteristicas importantes de los articulos que se estan ofertando, imagenes
de los mismos y, en algunos casos, videos), de todos los rubros, asi como de ofertar
(que significa dar clic al boton “comprar” y adquirir un compromiso de compra) en

cualquiera de éstas.

El vendedor manifiesta que hay un punto muy importante en las compras a
través de este sitio y es que cada persona se da a conocer dentro de la pagina a través
de un apodo (que en Mercadolibre se conoce como seudénimo) y es dicho apodo lo
unico que va a estar visible para los demas usuarios al momento de hacer preguntas
en cualquier publicacion (antes de ofertar). Una vez que el usuario ya resolvié todas
sus dudas acerca del producto que le interesa, da clic al boton “comprar” que esta
visible en la parte superior derecha de todas las publicaciones del sitio. Es en ese
momento cuando, automéaticamente, Mercadolibre envia una notificacion a ambas
partes sobre los datos de contacto del otro (nombre y apellido, teléfono, correo
electronico, etc.) y acuerdan el método para concretar la compra. Sin embargo, todo

esto realmente es el “deber ser”, pues muchas son las personas que no conocen muy
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bien el proceso y ofertan a varios usuarios sin estar seguros de comprar o sin hacer
preguntas previas de todas sus dudas, por lo que terminan no concretando la
transaccion. Cuando esto sucede, perjudica a ambas partes, pues Mercadolibre cobra
a cada vendedor una comision (generalmente del 6% del valor del articulo publicado,
aunque depende del producto o servicio) por cada persona que “oferte” en su
publicacion. Esta comision es cobrada automéaticamente cuando el comprador da clic
en “comprar”. Por lo tanto, para que el vendedor no tenga que pagarle a Mercadolibre
la comision de un producto que no vendio, debe calificar a su contraparte como
negativo o neutral (segin sea el caso o segun el acuerdo al que haya llegado con la
otra parte), indicandole de esta forma al sitio que la transaccion no fue realizada, con
el fin de que éste le bonifique el monto de dicha comisién. Asi, salen perjudicadas
ambas partes, pues el comprador es calificado mal y el vendedor aumenta su

porcentaje de operaciones no concretadas, lo que baja su reputacion.

Ahora bien, Gamboa explica que cuando las transacciones si se dan
satisfactoriamente, éstas pueden ser concretadas, segun acuerdo de ambas partes. Lo
mas comun es que si el comprador se encuentra en la misma ciudad que la del
vendedor, la compra se realiza personalmente (normalmente en las publicaciones los
vendedores estipulan si realizan o no entregas personales). Obviamente, si el
vendedor posee un local comercial o tienda fisica, se la hace saber al comprador para
que acuda a ella y concrete la compra. A su vez, si las partes se encuentran en
distintas ciudades, el comprador debe realizar el pago a través de los medios
estipulados por el vendedor (deposito o transferencia bancaria, tarjeta de crédito a
través de la pagina de Mercadolibre, son las mas comunes) y luego de verificado el
pago, se procede a realizar el envio por cualquier agencia de envios (Gamboa afirma
que las mas usadas son Mrw, Zoom y Domesa,) las cuales generalmente entregan las

encomiendas de un dia para otro.

De esta manera, una vez finalizada la experiencia de compra, ambas partes
proceden a calificarse, accion para la cual el sitio les da un maximo de 21 dias, a

partir del momento en que el vendedor realiza la oferta.
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2.2.1.4. ¢ Qué son las calificaciones?

Para que la pagina pueda mostrar cuales son los usuarios con mas trayectoria
y responsabilidad en el sitio, con el fin de obtener mayor credibilidad, Mercadolibre
cre6 un sistema de reputacion, el cual se va a estar modificando a través de las

calificaciones dadas por su contraparte, después de finalizada cada transaccion.

En el portal de ayuda de su pagina web venezolana, Mercadolibre define este
sistema de calificaciones como “el detalle de como resultd una operacion. Las

otorgan los usuarios de la comunidad”. También afirma que

Cada vez que se realiza una operacion en el sitio, comprador y
vendedor tienen un plazo de 21 dias para calificarse de forma
positiva, negativa o neutral segun haya sido su experiencia y
dejan un comentario en el que cuentan al resto de la
comunidad cémo fue la  transaccion. (URL:
http://www.ayuda.mercadolibre.com.ve., 2013. PARA. 1)

Al momento de calificar, lo primero que deben responder los usuarios es si la
operacion se concretdé o no. Si el usuario contesta que no se concretd, solamente
podré calificar a su contraparte de forma neutral o negativa. La opcidn “positiva” se
desactivara automaticamente. Esto es, para que Mercadolibre evite el riesgo de que
los vendedores evadan el pago de las comisiones (por ejemplo, llegando a acuerdos
con el comprador para que se califiqguen positivo pero que la operacion no se
concret6 y que Mercadolibre no pueda cobrarsela), pues al acumular cierto
porcentaje de calificaciones negativas o neutrales, se corre el riesgo de perder la
cuenta. (Conversacion personal con Leidy Padilla, vendedora estable de
Mercadolibre).

Padilla explica que para garantizar la transparencia en el proceso de
calificaciones, los usuarios s6lo podran ver las calificaciones otorgadas por su
contraparte, luego de que ellos califiquen esa misma operacion. A su vez, afirma que

si alguno no esta de acuerdo con la calificacion otorgada por el otro, tiene la opcién
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de replicarla o pedirle que la cambie (hace la solicitud por medio del portal de ayuda
de Mercadolibre y éste, le notifica a la contraparte mediante un correo automatico).
Si su contraparte no la cambia en un plazo estipulado, o no responde a la solicitud
expresando el motivo por el cual no desea cambiarla, dicha calificacion es removida

de su hoja de reputacion.

La vendedora dice que hay ocasiones en que comprador y vendedor no
coinciden en las calificaciones, es decir, que uno de los dos califico como que si se
concretd y el otro como que no se ha hecho. Esto se llama dentro del sitio
“calificaciones contradictorias” y el usuario perjudicado, debe hacer lo que esté en
sus manos para hacer que coincidan, ya sea cambiando éste la calificacion o llegando
a un acuerdo con su contraparte, pues si se llega a una cantidad estipulada de este
tipo de calificaciones, Mercadolibre tiende a amonestar al usuario bajandole la

reputacién a dos niveles menos.

Ambos vendedores coinciden en que el sistema de calificaciones es uno de
los elementos méas importantes en el sitio, pues es lo que va a generar la credibilidad
en los usuarios, lo que, en el caso de los vendedores, aumenta notablemente sus
ventas. Cuando un vendedor se posiciona en los primeros lugares de la reputacién y
cumple con ciertos requisitos adicionales (tiempo determinado en el sitio, cantidad
de ventas en tantos meses, solvencia en los pagos de comisiones a Mercadolibre,
entre otros) pasa a formar parte del programa de MercadoLideres, en el que se
distingue a los vendedores con una medalla al lado de su seudénimo, lo que ofrece
muchos beneficios adicionales como vendedor y da un estatus superior que, en
definitiva, se convierte en una gran multiplicacion de sus ventas, ya que son

reconocidos como los vendedores mas confiables del sitio.

2.2.1.5. Programa de MercadoL ideres.

En su pagina web venezolana, Mercadolibre, explica de una forma muy

comprensible lo que significa ser Mercadolider dentro de esta comunidad electronica,
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afirmando que este programa “agrupa a los mejores vendedores de la comunidad”. A
su vez, explica que estos vendedores se destacan por los siguientes factores: su
cantidad de ventas realizadas, sus calificaciones positivas y su responsabilidad y
atencion hacia sus compradores. (URL: http://www.ayuda.mercadolibre.com.ve.,
2013. PARA. 1)

En el mismo sitio web, Mercadolibre indica que hay tres tipos de
MercadoLideres: MercadoLider basico, MercadoLider Gold y MercadoLider

Platinum.

Todos ellos cuentan con las diferentes ventajas como mayor exposicion en los
listados de busqueda (mejor posicionamiento y medalla identificadora en las
publicaciones), atencion preferencial (son los primeros en conocer las novedades del
sitio, atencion personalizada via chat, en tiempo real con personal de atencién al
cliente de Mercadolibre para la resoluciéon de cualquier problema, capacitaciones y
consejos de ventas), herramientas exclusivas, entre otros. (URL:

http://www.ayuda.mercadolibre.com.ve., 2013. PARA. 3)

Ademas, en ese mismo sitio web se explica que cada uno de ellos cuenta con

ciertas ventajas adicionales segun el tipo de MercadoLider que sea:

- MercadoLider basico: hasta 700Bs de cobertura en el PPC (Programa de
Proteccion del Comprador), el cual segin la pagina web de Mercadolibre es “la
herramienta con la que cuidamos tus compras” (URL:

http://www.ayuda.mercadolibre.com.ve., 2013. PARA. 1)

- MercadoLider Gold: hasta 1200Bs de cobertura en el PPC, mas 5% de descuento
en comisiones por venta y ademas el costo mensual de mantenimiento de eShop

gratis.

- MercadoLider Platinum: hasta 2000Bs de cobertura en el PPC, mas 10% de
descuento de comisiones por venta y también el costo mensual de mantenimiento de

eShop gratis.
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2.2.1.5.1. Requisitos para ser un MercadoL.ider.

En su propia plataforma, por medio de la siguiente tabla, Mercadolibre indica
cuéles son los requisitos para convertirse en MercadoLider del sitio y optar por todos
esos beneficios adicionales. Los valores son calculados siempre, dentro de los Gltimos

tres meses y se calcularan mensualmente a partir del ranking de vendedores.

MercadoLider MercadoL ider
MercadoL ider Gold Platinum
*Qperaciones realizadas 54 0 mas 211 0 més 556 0 mas
*Qperaciones concretadas 83% 0 mas
*Calificaciones positivas 98% 0 mas
Pagos a MercadoL.ibre No haber tenido deudas con MercadoL.ibre en los Gltimos 30 dias.
Antigliedad en
MercadoL.ibre Mayor a 4 meses
Facturas pagas a
MercadoL.ibre 2 0 mas facturas pagas en el Gltimo afio
Documentacion personal Documento de identidad y datos de contacto
Documentacion fiscal Constancia fiscal

Tabla #1. Requisitos para ser Mercadolider
(Pag. Web oficial Mercadolibre Venezuela).

2.2.1.6. Servicios principales de la plataforma

3.1.6.1. Mercadolibre.com:
Es el servicio fundamental de la compaiiia, en su portal web de Venezuela, la

definen como:

la mayor plataforma de compras y ventas por Internet de
America Latina. Compradores y vendedores se encuentran para
intercambiar informacion y realizar transacciones de comercio
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electronico con una amplia gama de productos y servicios, a
precio fijo o en subasta. También permite que los vendedores
publiquen vehiculos, inmuebles y servicios en una seccién
exclusiva de avisos clasificados en linea. En la plataforma de
MercadoLibre.com diferentes anunciantes pueden realizar sus
camparias de marketing on line a través de la adquisicion de
impresiones de banners. (URL
http://www.mercadolibre.com.ve, 2012. PARA.2).
Es el servicio méas usado y conocido por todos los inscritos en el sitio, solo

con este servicio puedes comprar y vender a traves de la red, sin mayores requisitos.

2.2.1.6.2 MercadoPago.com

También el portar venezolano de Mercadolibre S.A, definen lo que significa

este servicio de su compafiia, la cual lo ve como:

la mayor plataforma de pagos por Internet de origen
latinoamericano. Permite pagar compras y enviar y recibir
dinero por Internet de forma facil, rdpida y segura.
MercadoPago puede utilizarse tanto para pagar compras
realizadas en MercadoLibre como en cualquier otro comercio
electronico o a la call, dependiendo del pais. (URL
http://www.mercadolibre.com.ve, 2012. PARA.3).

Aunque este es un servicio muy util, en la actualidad no es tan conocido en
Venezuela, por lo que normalmente la mayoria de los usuarios sélo lo usan al realizar
sus compras en Mercadolibre.com, ignorando que es factible utilizarlo para diferentes

transacciones.

2.2.1.6.3 Otros servicios de Mercadolibre

MercadoLibre.com y MercadoPago.com, a pesar de ser los mas utilizados y
conocidos servicios del sitio, no son los Unicos, pues éste ofrece una amplia gama de

posibilidades a traves de la red, entre ellas, se encuentra:

< MercadoClics: el cual permite a las marcas y empresas
crear anuncios de texto con links para ampliar su visibilidad en
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las diferentes paginas de MercadoLibre.com. El sitio cuenta
con més de 5 millones de productos publicados al mismo
tiempo, lo que lo convierte en la mayor audiencia de Internet
en sitios retail, ademés de ser el lugar de decision de compra
por excelencia. (URL http://www.mercadolibre.com.ve, 2012.
PARA.5).

Algunos de los beneficios de este servicio son los siguientes:

< Anuncios en un solo paso. En instantes llevas trafico a tu
sitio web.

< Publico especifico. Promocionas tu negocio en las
categorias que mas se ajusten a tus productos.

< Pago por clic. Sélo pagas por los clics que reciba tu
anuncio.

< Control de gastos. Puedes limitar tu cuenta o campanas, y
decidir cuanto quieres gastar por dia.

< Administracion. Organiza tus anuncios en campaas.

< Reportes de rendimiento. Verds qué anuncio funciona
mejor y podras optimizar tus campafias publicitarias. Compara
tus métricas entre campanas. (URL
http://www.mercadolibre.com.ve, 2012. PARA.6)

Otro de los servicios mencionados en su portal es:

< MercadoSocios: es el programa de publicidad de
MercadoLibre que le permite a las personas ganar dinero con
su sitio web, convirtiendose en socios de MercadoLibre. A
partir de anuncios con ofertas de MercadoLibre, los socios
dirigen a sus visitantes al sitio y ganan dinero por cada nueva
compra, publicacion y/o registro activo que realicen dichos
usuarios referidos. (URL http://www.mercadolibre.com.ve,
2012. PARA.6).
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CAPITULO III
METODO

3.1. Modalidad

Este proyecto se enmarcd dentro de la modalidad I “Estudio de mercado”
segun las modalidades establecidas por la Escuela de Comunicacion Social, en la
pagina web de la Universidad Catdlica Andrés Bello, en la cual se afirma que este

tipo de modalidad.

abarca todos aquellos estudios que tienen como principal
finalidad la medicion y analisis de variables pertinentes para el
disefio e implementacion de estrategias de mercadeo. En esta
categoria caen investigaciones que tengan relacién con:
andlisis del entorno, estilos de vida y perfiles de audiencia,
habitos y actitudes de consumo, imagen de marca para
productos y servicios, segmentacion de mercados, analisis de
sensibilidad de precios, posicionamiento de productos,
efectividad de medios, actividades promocionales para un
producto, impacto de estrategias publicitarias, niveles de
recordacion, estudios de canales de distribucion e
investigaciones sobre la fidelidad del consumidor. (URL:
http://www.ucab.edu.ve, 2012. PARA.20)

Asi mismo, se puede considerar que se realizd dentro de la categoria
“efectividad de medios” citada en la anterior definicion por el sitio web de la
universidad, pues la principal finalidad este proyecto fue el analisis de Mercadolibre
S.A, con el fin de determinar si este medio es pertinente, rentable, factible y, en
definitiva, efectivo, para ser usado como principal estrategia de mercadeo por
personas emprendedoras y pequefios comerciantes que estén incursionando en el

mundo de los negocios.
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3.2. Disefio y tipo de la Investigacion

El disefio aplicado a la investigacion es de tipo no experimental, el cual es
definido por Ortiz (2004) como ‘el tipo de investigacion en la que no se hacen variar
intencionalmente las variables independientes”, agregando también que “‘se observan
fendmenos tal y como se presentan en su contexto natural, se obtienen datos y

después estos se analizan”. (p.94).

Durante el estudio de este proyecto, se observd y analizé el fenémeno del
comercio electronico, en el caso especifico de Mercadolibre, desde el punto de vista
de su estado natural en su dia a dia. Se hicieron reflexiones y estudios de cada
situacion sin intervenir directamente en ellas, ni realizar modificaciones. No se
ejercié control ni manipulacion alguna sobre las variables bajo estudio, sino que se
observo de manera no intrusiva el desarrollo de las situaciones y en virtud a un

analisis cuidadoso se extrajeron explicaciones de cierta validez.

Por su parte, se utilizo un tipo de investigacion exploratoria, en donde, segun
el autor Namakforoosh (2005) “el investigador conoce poco el area de estudio” y

“todavia no se ve la necesidad de desarrollar hipotesis™. (p.44).

En el caso de este proyecto, no hay gran variedad de estudios anteriores que
vinculen esta modalidad de negocios con el emprendimiento como tal y tampoco se
han hecho investigaciones relacionadas con la empresa Mercadolibre, tanto desde el
punto de vista de corporacion (origenes, desarrollo, caracteristicas, etc.) como de su

aporte para la evolucion y crecimiento de pequefios comerciantes.

3.3. Disefio de variables de investigacion

En la sexta edicion de su libro Investigacion de Mercados, los autores
McDaniels y Gates (2005), definen a una variable como “un simbolo o concepto, que

puede asumir cualquiera de una serie de valores”. (p.62)
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Para efectos del contenido de este proyecto, se utilizaron las siguientes

variables: barreras de entrada, ventajas, desventajas y proceso comunicacional.

3.3.1. Definicién conceptual

3.3.1.1. Barreras de entrada

Segun Flérez (2006) una barrera de entrada “es todo aquel mecanismo que
imposibilita o dificulta la incorporacion al mercado de nuevos competidores para
participar de los beneficios del sector”. Este autor también afirma que el
conocimiento de éstas, le permitira al empresario intentar obviarlas y determinar

cuéles estrategias puede implementar con relacion a esto y salir favorecido (p. 30).

Ademas, el autor menciona como las barreras de entrada més comunes en el
mercado: economias de escala, materia prima, diferenciacion del producto,
necesidades del capital, costos del cambio del proveedor, acceso a canales de

distribucion, locales adecuados, entre otras.

3.3.1.2. Ventajas

En su pégina web oficial, el diccionario de la Real Academia Espafiola, define
a la palabra ventaja como la “excelencia o condicion favorable que alguien o algo

tiene” (URL: http://lema.rae.es. PARA.2)

3.3.1.3. Desventajas

Por su parte, la palabra desventaja es definida por este mismo diccionario en
su pagina de Internet como “mengua o perjuicio que se nota por comparacion de dos

cosas, personas o situaciones” (URL: http://lema.rae.es. PARA.1).
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4.3.1.4. Proceso comunicacional

En términos generales, la mayoria de los autores, con relacion a este tema,
coinciden en que para explicar el proceso comunicacional, se deben sefialar los
elementos que conforman dicho proceso. En base a esto, Pedroza y Sulser (2005)
afirman que la comunicacion involucra a nueve elementos identificables y que son de
suma importancia reconocer. Ellos definen a cada uno de estos elementos, de la

siguiente manera:

El emisor: la parte que originalmente envia el mensaje en el
proceso de la comunicacion.

La codificacién: el proceso mediante el cual el emisor utiliza
simbolos para representar sus ideas y sus pensamientos.

El mensaje: el conjunto de simbolos que el emisor transmite al
receptor, en forma de un anuncio real.

Los medios o canales: los canales de comunicacion a través de
los cuales el mensaje viaja del emisor al receptor (voz, radio,
periddico, tv, etc.)

La decodificacion: proceso por el cual el receptor asigna
significado a los simbolos codificados (signos o palabras) por
el emisor

El receptor: la parte que recibe el mensaje enviado por el
emisor. Decodifica el mensaje previamente elaborado y
transmitido por el emisor,

La respuesta: Las reacciones del emisor después de recibir el
mensaje, existe una gran diversidad de respuestas probables.
La retroalimentacion: es parte de la respuesta del receptor
que es enviada al emisor

El ruido: Factores que distraen e interrumpen en el proceso de
la comunicacion. (p. 23).

Cuando se evidencia una interaccion y/o relacién entre cada uno de estos

elementos, se esta dando un proceso comunicacional.
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3.3.2. Definicién operacional

3.3.2.1. Barreras de entrada

En lo concerniente a este proyecto, una barrera de entrada, se considera como
todas aquellas circunstancias, situaciones u obstaculos que le impiden y/o dificultan,
de cierta forma, a una persona emprendedora o0 a pequefios y medianos comerciantes,
incursionar en la plataforma Mercadolibre como vendedores, utilizando a este medio

para desarrollar su propio negocio.

3.3.2.2. Ventajas

Esta variable es considerada, a efectos de este trabajo, como todos aquellos
elementos a su favor, que poseen las personas interesadas en vender en Mercadolibre

con el fin de establecer su negocio y obtener beneficios econémicos.
3.3.2.3. Desventajas

Por el contrario, esta variable se toma en este proyecto como todos los
elementos en contra y circunstancias adversas que ocasiona la incursién a
Mercadolibre para todas aquellas personas que pretendan formar, por medio de éste,

su propio negocio.
3.3.2.4. Proceso comunicacional

Se puede entender, en lo concerniente a esta investigacién, como todos
aquellos elementos que construyen la comunicacion entre los administradores
directos de la empresa Mercadolibre y los usuarios que estan inscritos en la pagina,
especificamente como vendedores de dicha plataforma. En esta variable, estan
incluidos todos los elementos de la comunicacion y la forma en como ellos manejan

cada uno de ellos.
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3.3.3. Cuadro técnico Metodologico

Sub-
Objetivo Variable Dimensién dimension Indicadores Reactivos Instrumento Fuente
¢;Crees que tu negocio
Tiempo libre amerita una gran cantidad Vendedores
de tiempo de tu parte? Cuestionario de
MercadoLibre
¢Al momento de comenzar
tu negocio te encontrabas
trabajando? Sl es asi ¢Aln
Trabajo fijo o contintias? Si ya no
Estilo de estable al contindas ¢dejarlo tuvo que Vendedores
vida momento de ver con Mercadolibre? Cuestionario de
iniciar en MercadoLibre
Mercadolibre
Psicografica ¢Es limitativo para esta
actividad tener experiencia
1 o habilidades especiales en
cuanto a trato con el Vendedores
publico? Cuestionario de
Barreras Servicio al Mercadolibre
Identificar las de cliente
posibles entrada ¢Crees que el incursionar
barreras de en este negocio requiera
entrada que alguna experiencia previa Cuestionario Vendedores
pudieran estar en ventas? de
presentes al Habilidades | Experiencia en Mercadolibre
momento de ylo ventas
iniciar un capacidades
negocio a ¢Los costos para publicar
través del Costos de en el sitio, te parecen Vendedores
sitio Mercadolib Publicaciones apropiados? Cuestionario de
re Mercadolibre
¢Existe algn minimo de
inventario con el que seria
adecuado contar para Vendedores
Recursos Inventario de comenzar a vender? Cuestionario de
Econdmica necesarios mercancia Mercadolibre
¢ Qué recursos materiales
(equipos electrénicos,
servicios, etc.) consideras
Equipos, fundamentales para
servicios e comenzar el negocio? Cuestionario Vendedores
implementos de
minimos Mercadolibre
requeridos
¢Existe algin tramite o
Tramites Requisitos para | documento legal que exija Guia de
legales comenzar a Mercadolibre para entrevista Asesor
Legal obligatorios vender publicar? comercial de

Mercadolibre

Tabla #2. Operacionalizacion: primer objetivo especifico
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Objetivo Variable Dimensién Indicadores Reactivos Instrumento Fuente
Frecuencia de
ventas fuera de ¢Realizas Vendedores
Alcance tu lugar de constantemente envios de
residencia fuera de tu ciudad? Cuestionario Mercadolibre
Incursién en el ¢Fue facil para ti
Factibilidad negocio comenzar este Cuestionario Vendedores
negocio? de
Mercadolibre
¢Consideras que
utilizando este medio
para tu negocio te
Ventajas Ahorro en evitas ciertos gastos
Economia gastos propios que genera el
generales de comercio? Si es asi Cuestionario Vendedores
comercio ¢ Cuéles? de
Mercadolibre
2. ¢;Consideras que has
tenido una evolucion Vendedores
Analizar las Rapidez enel | considerable desde que de
ventajas y Desarrollo crecimiento comenzaste? Mercadolibre
desventajas del negocio Cuestionario
para~los ¢ Sabes de usuarios que
pequenosy evitan comprar porque
medianos Intangibilidad | expresan desconfianza
comerciantes Desconfianza del comercio hacia este tipo de
alahora de electronico negocios? Cuestionario | Vendedores
incursionar de
enel Mercadolibre
negocio. ¢C6mo haces cuando
hay un problema de
electricidad o no tienes
conexion a internet por
fallas técnicas para Cuestionario Vendedores
. resolver en el de
Desventajas Tecnologia momento el trabajo? Mercadolibre
Fallas en ¢Consideras que estos
conexiones de episodios son
red y/o frecuentes y te

Luz eléctrica

impiden de alguna
manera tu 6ptimo
nivel de servicio?

Cuestionario

Vendedores
de
Mercadolibre

Vulnerabilidad
a estafas

Hackers,
cuentas falsas

¢Has sido victima y/o
conoces de episodios
de estafas o fraudes de
cualquier indole
relacionados con el
comercio dentro de
Mercadolibre? ¢Es
esto frecuente?

Cuestionario

Vendedores
de
Mercadolibre

Tabla #3. Operacionalizacion: segundo objetivo especifico
(Elaboracion propia)

50




Objetivo Variable Dimensién Indicadores Reactivos Instrumento Fuente
¢Cudles son los canales de Asesor
comunicacion que posee comercial
Mercadolibre con los usuarios Guia de de
que utilizan la plataforma para entrevista Mercado
vender? Libre
¢;La empresa Mercadolibre S.A Asesor
Proceso Canal o posee un domicilio fiscal o comercial
comunicacional medio teléfonos de contacto, allc_)s Guia _de de
cuales los usuarios del sitio entrevista Mercado
puedan acudir cuando lo Libre
necesiten?
¢Se ha demostrado que dichos Asesor
canales utilizados hasta el comercial
momento han sido totalmente Guia de de
efectivos? ;Como? entrevista Mercado
Administrado Libre
res del sitio ¢Cada cuanto tiempo Asesor
3. web / aproximadamente se comercial
analistas / comunican sus usuarios Gufa de de
Describir empleados vendedores? entrevista Mercado
el directos de Frecuencia Libre
proceso Mercadolibre ¢Cul es el tiempo estimado de Asesor
comuni- como respuesta que le dan a los comercial
cacional émpresa con usuarios ante cualquier Gufa de de
de usuarios que situacion, inquietud o entrevista Mercado
se registran inconveniente? Libre
Mercado en la pagina ¢Qué maneras y vias les Asesor
libre para vender ofrecen a sus usuarios comercial
vendedores para que puedan Guia de de
responder sus mensajes entrevista Mercado
emitidos? Libre
¢Cudles son las necesidades de Asesor
Retroalimen- comunicacién que los comercial
tacion. vendedores de la pagina Guia de de
manifiestan constantemente? entrevista Mercado
Libre
¢Han recibido quejas o Asesor
demanda de mayor comercial
comunicacion por parte de sus Guia de de
usuarios? entrevista Mercado
Libre
Asesor
¢Qué esta haciendo comercial
Mercadolibre para mitigar las Guia de de
Optimizacion necesidades comunicacionales entrevista Mercado
dela _ de sus usuarios? Libre
¢EXxisten proyectos o nuevas Asesor
comunicacion propuestas, a nivel Guia de comercial
comunicacional, a corto plazo entrevista de
que permitan una 6ptima Mercado
interaccion con la comunidad? Libre

Tabla #4. Operacionalizacion: tercer objetivo especifico
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3.4. Unidades de analisis y poblacion.

Balestrini (2007) afirma que una poblacién es un conjunto de todos los
elementos que se estan estudiando y sobre los cuales se intenta sacar conclusiones
(pag. 137).

En este proyecto la poblacion estd conformada por la comunidad de
Mercadolibre, desde los empleados directos de la empresa, en cualquier cargo, hasta

los usuarios registrados en el sitio web que venden de manera independiente.
3.5. Diseflo muestral

El autor Gomez (2006) sugiere que “la muestra debe ser, en esencia, un
subgrupo representativo de la poblacion. Es un subconjunto de elementos que

pertenecen a ese conjunto definido por sus caracteristicas al que llamamos poblacién”

(pag. 111).

Por lo tanto, la muestra de este proyecto, estd representada por: 1)- los
usuarios que vendan actualmente y de forma visiblemente estable a través del portal;
y, 2)- cualquier persona que posea actualmente un cargo en Mercadolibre, como
organizacion, es decir, que sea empleado directo de Mercadolibre y tenga relacion

con el tema de las comunicaciones.
3.5.1. Tipo de muestreo

El tipo de muestreo utilizado en esta investigacion fue el intencional, el cual
es definido por el autor Avila (2006) como “un procedimiento que permite
seleccionar los casos caracteristicos de la poblacion limitando la muestra a estos

casos” (pag. 89).

El muestreo intencional fue utilizado ya que se decidieron a conveniencia los
objetos especificos de estudio, considerados mas factibles y con mayor accesibilidad,

con el propdsito de obtener resultados dptimos. Toda la muestra fue elegida, segun
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distintas caracteristicas que cumplian con requerimientos que, a efectos de esta

investigacion, podian arrojar justamente lo que se necesitaba.

Dichas caracteristicas fueron, en el caso del cuestionario:
v" Minimo un afio de antigtiedad en Mercadolibre como vendedores
v" Vendedores estables (no ocasionales)

v Registrados en cualquier ciudad a escala nacional

Se tomd en cuenta que los diferentes objetos de estudio ofertasen productos
distintos, es decir, se procurd que la muestra no estuviera reducida a uno o pocos
rubros especificos, si no que mas bien existiera una diversidad en ese sentido, por lo
que se estudiaron vendedores de todo tipo de productos, desde ropa y calzado hasta
electrodomésticos y redes.

En el caso de la entrevista, se plantearon ciertas exigencias y perfiles que
debia tener la muestra. Entre las fundamentales, se pueden mencionar: que la persona
estuviese contratada directamente y de forma fija por Mercadolibre, con suficiente
experiencia comprobable en lo relacionado al comercio electronico y que ocupara un
cargo de valor en la organizacion, con el fin de que estuviera en plena capacidad de

dar una informacion veraz y altamente confiable.

3.5.2. Tamano de la muestra

Se consider6 pertinente y suficiente una muestra de 150 individuos en el caso
del cuestionario, pues cuando el muestreo no es aleatorio, el tamafio es irrelevante, ya
que los resultados s6lo son validos para esa muestra y no se pueden proyectar a la
poblacion. El tamafio cobra relevancia al cruzar variables nominales entre si, porque
se requiere un minimo de cinco respuestas en cada celda del cruce para que el
coeficiente de contingencia sea confiable. Para ello, se estima el tamafio muestral
tomando las dos preguntas de respuesta simple con mayor nimero de categorias de

respuesta, se multiplican entre si el nUmero de categoria y luego por 5.
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Se tomd la pregunta ¢cual de las siguientes cifras en bolivares consideras que
sea necesaria poseer en inventario para comenzar a vender en el sitio? que tiene seis

categorias.

A su vez, se tomd la pregunta ¢con qué frecuencia realizas envios de tus

productos a escala nacional? que posee cinco categorias de respuesta.
6 x5x5=150

Por su parte, fue utilizada una muestra correspondiente a un (1) representante
directo de Mercadolibre como organizacion, para que fuera entrevistado, pues al
reunir todos los elementos requeridos para efectos de este proyecto, se considero

suficiente contar con su percepcion y comentarios de forma Gnica.

Para el cumplimiento de los objetivos de este trabajo, los nimeros planteados
de individuos para desarrollar cada uno de los instrumentos fueron suficientes para
obtener informacién importante, clave y relevante acerca de la efectividad de
Mercadolibre como recurso y herramienta estratégica para emprendedores que estan

desarrollando, a través de éste, su negocio propio.

3.6. Disefno de instrumentos

Se consideran fundamentales los instrumentos de recoleccién datos dentro de
toda investigacién, ya que ellos constituyen la herramienta primordial para observar
la realidad estudiada y seleccionar la informacion que mas interese y los elementos

mas relevantes relacionados al estudio.

En este caso, se utilizaron para la elaboracion de esta investigacion, la guia de

entrevista o entrevista semiestructurada y el cuestionario.

Balcéazar (2005) afirma que la guia de entrevistas es utilizada para “asegurarse
de que los temas claves sean explorados” y dice que “no es un protocolo

estructurado”, sino que “‘se trata de lista de areas generales que deben cubrirse”. Asi
b 9
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el investigador va a decidir como enunciar sus preguntas y cuando formularlas. Por lo
tanto, esta guia va a servir solo para recordar cuales son los topicos a seguir y hacia
donde debe ir dirigida la entrevista (p. 69).

Por su parte, el autor Bernal (2006) afirma que el cuestionario se refiere a un
“conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar los
objetivos del proyecto de investigacion”. Ademas, afiade que se trata de un plan
formal para recabar informacién de la unidad de analisis objeto de estudio y centro

del problema de investigacion” (p.217).

3.6.1. Descripcion de los instrumentos

En el caso del cuestionario, fue aplicado a usuarios vendedores de
Mercadolibre de forma aleatoria, con el fin de obtener su percepcion del sitio, su
experiencia personal y el nivel de desarrollo y evolucién que consideran han tenido a
raiz de su incursién en Mercadolibre, asi como las insatisfacciones que pueden o no
presentar con el sitio y, en definitiva, si han tenido resultados favorables en el aspecto

comercial.

Este instrumento se compuso por 21 preguntas cerradas y 2 preguntas abiertas.
La mayoria de las preguntas fueron de seleccién simple. Sin embargo, las

interrogantes n°® 11, 14 y 22, fueron de seleccion multiple.

Por su parte, la entrevista fue aplicada a Angel Méndez, actual gerente
General del departamento de Marketplace de Mercadolibre Venezuela, profesor del
Centro Internacional de Actualizacion Profesional (CIAP) de la Ucab y especialista
en nuevas tecnologias, tendencias y actualidad, entre las que se pueden destacar:
Online Marketing, Web Analytics y Social Media. En esta entrevista se recolecto
informacidn especializada acerca de la plataforma a nivel comunicacional y la
efectividad, que tienen o no, los canales actuales de comunicacion. A su vez, se

indagd acerca de los tramites legales obligatorios que los usuarios deben usar para
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vender en el sitio de forma estable, es decir, los requisitos basicos que Mercadolibre
exige a la hora de vender en la plataforma.

Dicha entrevista fue hecha de forma semiestructurada, en donde se
establecieron claramente los topicos mas relevantes a tratar y asi, conseguir la
informacidn precisa requerida para los objetivos a cumplir. Lo que se busco fue
conocer la posicion de la empresa en cuanto a sus caracteristicas comunicacionales y

de interaccién con sus usuarios.

Los instrumentos fueron construidos en base a un cuadro previamente
realizado, que permitié enfocarlos en los objetivos concretos y puntuales que se

querian conseguir.

3.6.2. Validacion de los instrumentos

En primer lugar, Jorge Ezenarro, profesor de la Escuela de Comunicacion
Social de la Universidad Catdlica Andrés Bello, especialista en metodologia y

estadistica, valido los instrumentos, sugiriendo los siguientes ajustes:

v Las peguntas del cuestionario estaban, en su mayoria, abiertas. El profesor
recomendd cerrarlas para mayor factibilidad al procesar los resultados.

v Recomendo solicitar algunos detalles adicionales en la guia de entrevista.

v Realizé correcciones en las escalas de la pregunta ¢Cual de las siguientes
cifras en Bolivares consideras que sea la mas adecuada para comenzar a

vender en Mercadolibre?

Estos instrumentos también fueron validados por el profesor Yoel Gonzélez,
quien actualmente dicta la catedra Emprendimiento, en la Escuela de Economia de la

UCAB, indicando, a su vez, las siguientes recomendaciones:

v" Detallar la frecuencia de las veces en que las personas realizan envios fuera de

la ciudad.
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v' Detallar frecuencia en que los vendedores deben salir de su casa para atender
el negocio y de las ocasiones en que han sido victimas de fraude o estafas.
v Realizd correcciones en algunos términos que podrian ser mas apropiados

para los instrumentos.

3.6.3. Ajuste de los instrumento
En cuanto a las diferentes observaciones dadas por los especialistas:

v En el caso del profesor Ezenarro se incluyeron todas sus recomendaciones,
por lo que se procedié a modificar cada una de las preguntas en las cuales
habian correcciones de su parte.

v' Por su parte, en cuanto a las correcciones que dio el profesor Gonzalez se
tomaron en cuenta dos: solicitar la frecuencia en que los vendedores
realizaban envios nacionales y el cambio de algunos términos por otros mas
apropiados. Sin embargo, en cuanto a la solicitud de la frecuencia de los otros
aspectos, no parecié relevante, pues en el instrumento se plantearon otras

preguntas que pueden complementar esa informacion.

Luego de validados y tomando en cuenta todas las sugerencias, ademas de
realizar las distintas modificaciones y ajustes por parte del investigador, los

instrumentos definitivos quedaron de la siguiente manera:

v" Cuestionario:

1. ¢Cuéanto tiempo tienes vendiendo en Mercadolibre?

2. ¢Queé tipo de productos vendes?

3. ¢Al momento de comenzar tu negocio en Mercadolibre te encontrabas
trabajando en un empleo comin? Si tu respuesta es negativa, pasa a la

pregunta 4. Si es positiva, a la pregunta 2.
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o Si
o NO

¢Aun continuas? Si ya no contindas, pasa a la 3. Si es afirmativo, a la 4.
o Si
o NO

¢Dejar tu empleo tuvo que ver con Mercadolibre?
o Si
o NO

¢ Crees que tu negocio en la red amerita una gran cantidad de tiempo de tu
parte?

o Si

o NO
¢Para esta actividad, necesitas tener experiencia previa o habilidades
especiales en cuanto a trato con el pablico?

o Si

o NO

¢Crees que el incursionar en este negocio requiera alguna experiencia
previa en ventas?

o Si

o NO

¢ Los costos para publicar en el sitio, te parecen apropiados?

o Si
o NO
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10. ¢Cudl de las siguientes cifras en bolivares consideras que sea necesaria
poseer en inventario para comenzar a vender en el sitio?
o No creo que sea necesario un minimo de inventario para
comenzar
o De 1Bs a 500Bs
o De501Bs a 2.000Bs
o De 2.001Bs a 5.000Bs
o De5.001Bs a 10.000Bs
o Mas de 10.001Bs

11. ;Cual o cuales de los siguientes recursos consideras fundamentales para
comenzar a vender en Mercadolibre?
o Una computadora
o Maés de una computadora
o Acceso a Internet
o WIFI
o Escritorios, archivos (articulos de oficina como tal)
o Local comercial
o Teléfono

Impresora

O

o Fax

(@]

Otro importante

12. ¢Con qué frecuencia realizas envios de tus productos a escala nacional?
o No tengo ventas fuera de mi ciudad
o Diaria
o Tres veces a la semana aproximadamente
o Semanal

o Mensual
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13. ¢En lineas generales, consideras que fue facil para ti comenzar este
negocio?
o Si
o NO

14. ;Cudl o cudles de estos gastos consideras que te ahorras, gracias a tu
negocio electronico?
o Electricidad
o Alquiler de local
o Empleados
o Teléfono
o Transporte

o Alimentacién

15. ;Consideras que has tenido una evolucion considerable desde que
comenzaste?
o Si
o NO

16. ¢ Tienes conocimiento de personas que eviten comprar por este medio
porque expresan desconfianza hacia este tipo de negocios?
o Si
o NO

17. ;Como haces cuando hay un problema de electricidad o no tienes
conexion a internet por fallas técnicas para resolver en el momento el
trabajo?

o No puedes continuar trabajando
o Tienes algln sistema de emergencia

o Tediriges a un sitio donde puedas utilizar el servicio
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18.

19.

20.

21.

22.

o Usas la tecnologia del Smartphone

¢Consideras que estos episodios son frecuentes y te impiden de alguna
manera tu 6ptimo nivel de servicio?

o Si

o NO

¢Has sido victima y/o conoces de episodios de estafas o fraudes de
cualquier indole relacionados con el comercio dentro de Mercadolibre?

o Si

o NO

Si es asi ¢Es esto frecuente?
o Si
o NO

¢Te gusta la manera en como Mercadolibre se comunica con ustedes los
vendedores, en cuanto a los canales que utiliza, por ejemplo?

o Si

o NO

¢Cual o cuales de estas razones te molestan?

o Me es muy dificil contactarlos

o No tengo facil acceso a una direccion especifica o domicilio
fiscal para contactar con empleados de Mercadolibre
personalmente

o No responden cuando lo necesito

o Tardan en ofrecerme soluciones

o No me gustan las vias de comunicacion que ofrecen

o Ninguna. Me gusta su comunicacion
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

23. Considerando que poseas una necesidad de comunicacion (de no ser
solucionada a tiempo) ¢seria razon suficiente para que abandonaras tu
negocio en Mercadolibre?

o Si
o NO

v' Guia_de entrevista: los tépicos definitivos a tratar fueron los

siguientes:

¢Los datos e informacion (direccion fiscal) de la oficina comercial fisica de

Mercadolibre, estan accesibles para todos los usuarios del sitio??

¢Cudles son los canales de comunicacion que posee Mercadolibre con los

usuarios que utilizan la plataforma para vender?

¢ Consideras que estos canales han sido totalmente efectivos?

¢Qué maneras y vias les ofrecen a sus usuarios vendedores para que puedan

responder sus mensajes emitidos?

¢ Cuales son las necesidades de comunicacion que los vendedores de la pagina

manifiestan constantemente?

¢Han recibido quejas o demanda de mayor comunicacién por parte de sus

usuarios?

¢Cuales factores considera usted que distraen o interrumpen el proceso de

comunicacion entre Mercadolibre y los vendedores del sitio?
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8) ¢Qué esta haciendo Mercadolibre para mitigar las necesidades

comunicacionales de sus usuarios?

9) ¢Existen proyectos 0 nuevas propuestas, a nivel comunicacional, a corto plazo
que permitan una éptima interaccion con la comunidad? Si es asi ¢Cuales son

y por qué decidieron implementarlas?

10) ¢Cuales consideras que sean las claves del éxito en esta comunidad de

vendedores?

3.7. Criterios de analisis

Se calcularon las frecuencias y porcentajes para cada una de las categorias
planteadas. A su vez, se calcularon los siguientes estadisticos descriptivos: media,
mediana y moda, con el fin de conocer (en la variable del tiempo de antigiiedad en
Mercadolibre, por ejemplo) las tendencias centrales de los usuarios.

Malhotra (2008) define a la moda como “la medida de tendencia central dada
por el valor que ocurre con mayor frecuencia en una distribucion muestral” (pag.
460).

Mientras tanto, este mismo autor afirma que la media es “el valor que se
obtiene al sumar todos los elementos de un conjunto y dividirlos entre el nimero de

elementos” (pag. 460).

A su vez, también define a la mediana, afirmando que es una “medida de
tendencia central definida como el valor que deja por arriba a la mitad de los datos y

por debajo a la otra mitad” (pag. 460).

La utilizacion de estas tendencias centrales permitié obtener, con una menor
cantidad de datos, ciertas tendencias y caracteristicas importantes del conjunto total,

facilitando y simplificando el procesamiento y analisis de los resultados.
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Ahora bien, para determinar la relacion de unas variables con otras, se
realizaron diferentes cruces de las mismas. Para obtener los resultados de dichos
cruces, entre variables nominales, se calculd el coeficiente de contingencia, el cual es
definido por Malhotra (2008) como “la medida de la fuerza de la asociacion en una
tabla de cualquier tamafio” (pag. 476). Asi mismo, para el célculo entre nominales y

escalares fue utilizado el coeficiente ETA.

Segin Malhotra (2008), se entiende por coeficiente de contingencia la
“medida de la fuerza de la asociacion en una tabla de cualquier tamafo” (p.476). A su
vez, este autor también define ETA como “la fuerza de los efectos de X (variable o

factor independiente) sobre Y (variable dependiente)...” (p.507).

Para detectar las correlaciones entre los diferentes cruces, los valores
utilizados fueron los siguientes: entre 0 y 0.15 para definir una relacion muy débil,
entre 0.16 y 0.3 una relacion débil, entre 0.31 y 0.45 una relacion moderada, entre
0.46 y 0.55 una relacion media, entre 0.56 y 0.7 una relacion moderada fuerte, entre
0.71 y 0.85 una relacion fuerte y, por ultimo, entre 0.86 y 1 una relacion muy fuerte.

(Conversacion personal con el profesor Jorge Ezenarro, 20 de marzo de 2013)

En el caso de las dos preguntas abiertas (tiempo vendiendo en Mercadolibre y
tipo de productos que ofrece) se cerraron bajo el criterio de similitud. En el caso del
tiempo, las categorias quedaron desde 1 afio vendiendo en el sitio, hasta 10 afios. Por
su parte, en el caso de los rubros ofrecidos en Mercadolibre, las categorias quedaron
de la siguiente manera: ropa, calzado, electrénica, hogar, juguetes, bisuteria, joyeria,
electrodomésticos, tutoriales, muebles y articulos varios. Dentro de la categoria
“articulos varios” se tomaron en cuenta los productos de aquellas personas que no
tienen un rubro especifico sino que venden en la plataforma cualquier tipo de
articulos de toda indole, sin limitarse a una sola categoria. Como por ejemplo: lentes,
velas, jabones, boligrafos o cualquier otro producto no mencionado en ninguna

categoria
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Cabe acotar que en la pregunta referente a la cantidad de inventario en
bolivares que los encuestados consideren necesario para comenzar a vender, la opcion
“no creo que se necesite ningun tipo de inventario” se refiere a que existe la
posibilidad de que se pueda promocionar algun articulo por Mercadolibre, que ain no
se posea de forma tangible y tan pronto las personas comiencen a ofertar (como es
posible estipular un tiempo de entrega, segin conversacién personal con el vendedor
Douglas Gamboa, el dia 29 de agosto de 2012) se procede a obtener dicho producto
para luego revenderlo, con el fin de invertir Unicamente cuando se tenga la venta
asegurada. Este método es aplicado por muchos revendedores regularmente en las

ventas tradicionales.

3.8. Procesamiento

El recurso utilizado para procesar cada uno de los datos y resultados arrojados
por los diferentes instrumentos, fue el programa estadistico SPSS para Windows en

su version 20.

Una vez realizadas todas las encuestas, se procedi6 a introducir, dentro del
programa, cada uno de los datos obtenidos. Luego se proceso toda la informacion,
obteniendo asi las tablas y graficos que representan los resultados de cada una de las

preguntas establecidas en las encuestas.

Por Gltimo, se analizaron cudles variables tenian relacion con otras y se
seleccionaron, con el fin de hacer los diferentes cruces que muestran los niveles de

correlacion.
3.9. Limitaciones

Una de las principales y mas graves limitaciones fue que no habia un facil
acceso a la informacion de contacto de los diferentes vendedores de Mercadolibre, lo
que hizo dificil la aplicacion de las encuestas, pues como se explico en el marco

referencial de este proyecto, para obtener los datos personales (desde correo
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electronico hasta teléfono de contacto) se tiene que ofertar, y, evidentemente, no
podia ofertar sin realizar ninguna compra porque eso genera un cargo de comisiones

al vendedor.

Por lo tanto, el tiempo pautado para la aplicacion de este instrumento se
extendio a mas de lo planificado inicialmente, pues se tuvo que acudir a diferentes
métodos alternativos para poder contactar a la muestra: se hizo una especie de base de
datos, con personas conocidas que hayan realizado compras a través del sitio y
posean aun los datos de contacto de los vendedores; se accedid a las paginas de
Mercadoshops, el cual es una especie de dominio web propio que genera
Mercadolibre a sus vendedores, con costo adicional y en donde se pueden colocar
datos de contacto (Conversacion personal con vendedora Leidy Padilla, 10 de octubre
de 2012); vy, se realizd una blsqueda exhaustiva de los apodos o seud6nimos de

algunos usuarios en las redes sociales, a ver si tenian cuentas en éstas)

Cabe acotar que, al menos el 95% de la totalidad de datos del cuestionario,

fueron recibidos por medio del correo electronico.

Por otra parte, se tenia planteado tomar fotografias de las instalaciones de la
oficina comercial de Mercadolibre, sobre todo, por el hecho de que muchas personas
nunca han tenido acceso a esa informacion y se presumia que la organizacion no tenia
domicilio fiscal como tal. Sin embargo, el entrevistado manifestd no tener

autorizacion para permitir que éstas fuesen tomadas.

Por ultimo, una limitante también fue la carencia de un equipo para grabar la
entrevista, por lo que tuvo que grabarse con un teléfono mavil, lo cual no dejo
resultados completamente Gptimos, ya que el audio se cortaba pasados unos minutos

y habia que colocarlo nuevamente a grabar de forma manual.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Datos obtenidos del cuestionario

El cuestionario fue aplicado a 150 vendedores estables de Mercadolibre. Hubo

un total de 23 preguntas.

Se debe tomar en cuenta que la sumatoria del porcentaje de algunas preguntas
dio mayor al 100%, pues eran preguntas con respuestas de seleccién multiple.

A continuacion se presentan los resultados de las encuestas:

El tiempo de antigliedad vendiendo en Mercadolibre mas comun entre los
encuestados fue de 3 afios (22,7%). Mientras que 1 afio tiene un 8.7%; 2 afios 19.3%;
4 afios un total de 9.3%, 5 afios tiene un porcentaje de 13.3%; 6 afios 11,3%; 7 afos

6.7%; 8 afios un 6%; 9 afios un 2% vy, por ultimo, 10 afios obtuvo un 0.7%.

¢ Cuanto tiempo tienes vendiendo en Mercadolibre?
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¢ Cuanto tiempo tienes vendiendo en Mercadolibre?

Grafico #1. Tiempo de antigiiedad en Mercadolibre como vendedor.
(SPSS)
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En Mercadolibre se pueden conseguir infinidades de productos y servicios.
Sin embargo, los principales rubros a los que pertenecen los encuestados, son los
siguientes: ropa (14%), calzado (10.7%), electrénica (18.7%), hogar (6.7%), juguetes
(7.3%), bisuteria (9.3%), joyeria (2.7%), electrodomésticos (6.7%), tutoriales (4%),
muebles (1.3%) y articulos varios (18.7%).

Gréaficamente, estos resultados se observan de la siguiente manera:

& Qué tipo de productos vendes?
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£ Qué tipo de productos vendes?

Grafico #2. Articulos que venden en Mercadolibre.

(SPSS)

Se les preguntd a los vendedores si en el momento de comenzar su negocio a

través de la red, se encontraban trabajando en cualquier otro empleo fijo, a lo que un
24.7% contesto que Siy un 75.3% respondié que NO.

A su vez, a todas las personas que respondieron que si estaban trabajando al

momento de comenzar a vender en Mercadolibre, se les pregunté que si todavia

continuaban con ese empleo fijo, simultdneamente. El resultado fue que 81.1% de
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ellas, ya NO continta y el restante (18.9%) aln continGa trabajando en su empleo
fijo.

Se considerd interesante preguntarles a todas aquellas personas que ya no
contintan trabajando en su empleo fijo, si la razén por la cual dejaron dicho empleo
tenia algun tipo de relacion con Mercadolibre, a lo que, la gran mayoria respondid
que Si tuvo que ver. A saber, de esa cantidad de personas, un 96.7% contesto que Si
y el 3.3% restante contestd que dejar su empleo NO tuvo nada que ver con

Mercadolibre.

Por su parte, la mayoria de las personas (70.7%) considera que atender su

negocio de comercio electronico, amerita una gran cantidad de tiempo de su parte.

La mayoria de los vendedores (88%) afirma que para este negocio se deben
tener habilidades especiales en cuanto al trato con el publico. Sin embargo, el 90.7%
de los encuestados creen que no se necesita ningun tipo de experiencia previa en
ventas. Ademas, el 92.7% de los vendedores dice estar de acuerdo con los costos de

las publicaciones de cada producto, estipulados por Mercadolibre.

En cuanto, al minimo de inventario (en bolivares) que deba poseer una
persona para comenzar a vender en el sitio, la mayoria de los encuestados (32%)
afirm6 que una cifra adecuada estd dentro de un rango de dos mil un bolivares
(2.001Bs) a cinco mil bolivares (5.000Bs). Sin embargo, una parte de la muestra
(15.3%), manifestd que no se necesita ningdn tipo de inventario para comenzar a

vender.
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Por lo tanto, gréaficamente, los resultados obtenidos de esta pregunta fueron los

siguientes:

¢ Cual de las siguientes cifras en bolivares consideras que sea necesaria poseer
en inventario para comenzar a vender en el sitio?
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¢£Cual de las siguientes cifras en bolivares consideras que sea necesaria
poseer en inventario para comenzar a vender en el sitio?

Gréfico #3. Inventario minimo requerido (en Bolivares) para comenzar a vender.

(SPSS)

Para comenzar a vender en Mercadolibre, es necesario contar con ciertos
recursos fisicos y tangibles. Sin embargo, los que todos de los encuestados, de forma
unanime, consideran fundamentales son: una computadora (100%), acceso a Internet
(100%) y teléfono (100%). A su vez, algunos piensan que mas de una computadora
(8.7%), una impresora (15.3%) y un fax (6%) también son necesarios. Cabe acotar
que ninguno de los encuestados considerd importantes el resto de las opciones, las

cuales fueron: “WIFI”, “articulos de oficina” y “local comercial”.

Cuando se les pregunt6 a los vendedores con qué frecuencia realizaban envios
fuera de su ciudad, el 81.3% respondio que los hacian diariamente. Solamente un

0.7% de personas contestaron que no realizaban envios a escala nacional. El
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porcentaje restante pertenece a las personas que realizan este tipo de envios: tres
veces por semana aproximadamente (14.7%), semanal (1.3%) y mensual (2%).

< Con qué frecuencia realizas envios de tus productos a escala nacional?
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é¢Con qué frecuencia realizas envios de tus productos a escala nacional?

Gréfico #4. Frecuencia de envio de productos a escala nacional.
(SPSS)

Por otra parte, el 94.7% de personas encuestadas expresd que, en lineas
generales, fue facil para ellos comenzar con su negocio en la red. Por lo tanto, s6lo un

5.3% considera que fue dificil empezar.

A su vez, se les preguntd si algunos los siguientes elementos, eran
considerados por ellos como gastos que se pueden ahorrar con la implementacion de
un negocio electronico. Los resultados fueron los siguientes: electricidad (34%),
alquiler de un local comercial (94%), empleados (93.3%), teléfono (8%), transporte
(70.7%) y alimentacion (5.3%).

Casi la totalidad de los encuestados (98.7%), manifesto tener una importante

evolucion en su negocio electrénico desde que comenzé hasta la actualidad.
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Por otra parte, la mayoria de ellos (67.3%) tiene conocimiento de personas
que eviten comprar por este medio porque expresan desconfianza hacia este tipo de

negocios.

Cuando se les pregunto a los vendedores como hacian o qué medidas tomaban
cuando existian en su localidad cualquier tipo de fallas eléctricas o impedimento para
acceder a Internet, los resultados fueron los siguientes: el 28% expresan que no
pueden continuar trabajando; un 8% tiene un sistema de emergencia; otro 25.3% se
dirige a otro lugar donde si pueda utilizar el servicio y, la mayoria, un 38.7% dice que

hace uso de la tecnologia del smartphone.

¢ Como haces cuando hay un problema de electricidad o no tienes conexién a
Internet por fallas técnicas, para resolver en el momento del trabajo?
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trabajando emergencia puedo utilizar el servicio smartphone

£Como haces cuando hay un problema de electricidad o no tienes conexidn a
Internet por fallas técnicas, para resolver en el momento del trabajo?

Gréfico #5. ; CoOmo haces para continuar trabajando cuando hay problemas de electricidad.
(SPSS)

Cabe acotar que, a pesar de que cada uno de los encuestados menciond las
medidas que tomaban cuando ocurrian fallas eléctricas y/o a nivel tecnol6gico en su

trabajo, el 92.7% de ellos afirmo que este tipo de episodios no son frecuentes.

En cuanto a elementos de fraude o estafas asociados a este tipo de negocios,

un 68.7% de vendedores afirmo que ha sido victima de este tipo de acontecimientos
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0, al menos, conoce a alguna persona que lo haya sido. Sin embargo, el 88.7% de las
personas que respondieron que Si, admiten que estos episodios no son frecuentes.

Haciendo referencia al aspecto comunicacional de la plataforma, se les
preguntd a los vendedores si estaban satisfechos con la forma en que Mercadolibre se
comunicaba con ellos, en lo que se refiere a los canales que utiliza, para lo cual un

64% expresO no sentirse contento con la comunicacion de Mercadolibre.

Ademas, los encuestados manifestaron las razones por las que no estan
satisfechos a nivel comunicacional con la plataforma electronica. Estas fueron las
siguientes: “me es muy dificil contactarlos" (31.3%); “no conozco donde esta ubicada
su oficina para dirigirme personalmente” (50%), “no responden cuando los necesito”
(42%); “tardan en ofrecerme soluciones” (41.3%) y “no me gustan las vias de

comunicacion que ofrecen” (43.3%).

Es importante resaltar con respecto al punto anterior que aunque la mayoria de
las personas expresan descontento por la comunicacion con Mercadolibre, un 99.3%

admite que éste no seria un motivo suficiente para abandonar su negocio en la red.
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4.2. Matriz de contenido.

A continuacion, se presentan los resultados de la entrevista al gerente de
Marketplace de Mercadolibre Venezuela, Angel Méndez, realizada el dia 28 de

febrero de 2013, directamente en las oficinas de la organizacion, ubicada en Caracas.

PREGUNTAS

ANGEL MENDEZ

élos datos e informacidn
(direcciéon fiscal) de la oficina
comercial fisica de
Mercadolibre, estan accesibles
para todos los usuarios del
sitio?

“Es muy probable que aquellas personas que conocen de la
oficina es porque tienen algln asesor comercial o vinieron
ellos a resolver un tema puntual (...) lo que pasa es que
realmente no es normal o no es lo comun pues, que los
vendedores sepan que hay una oficina comercial aqui (...)".

Pero ¢iesto es porque ustedes
desean eso? Es decir, porque
éMercadolibre como
organizacion no desee hacer
saber que tiene una oficina
comercial?

“No, no, lo que pasa es que este es un modelo basado en la
autogestion (..) y el modelo, indudablemente, tiene
muchisimos compradores y muchisimos vendedores, o sea,
yo, angel, no me multiplico por diez, ni mi equipo comercial
se multiplica por diez para atender a la gran cantidad de
gente que hay, no. Entonces hay un modelo autogestionado
para que la gente lo haga, ahora, sin embargo, la vision esta
cambiando muy rdpido y ya se estan abriendo pues ciertos
pilotos en Brasil, por ejemplo, y en Argentina para que la
gente cada vez tenga mas un contacto con alguien humano
en situaciones concretas épor qué? Porque, si, el modelo
autogestionado es muy bueno, pero la verdad es que
tampoco es perfecto”.

En el departamento del cual tu
estds  encargado  écuantas
personas laboran y de qué se
ocupan en general?

“Yo trabajo en la Gerencia de Marketplace, eso en criollo es
Marketing Directo y (...) yo tengo seis personas: cuatro son
asesores comerciales y dos son de marketing (uno de
marketing compradores y otro de marketing vendedores) y
de los otros cuatro asesores (..) por categoria, nos
repartimos un promedio de trescientos vendedores por
cada uno y ellos los trabajan trimestralmente, de manera
comercial”.
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Insisto en el tema de la
accesibilidad a la oficina fisica
porgue se presume un gran
malestar por la ausencia de esa
comunicaciéon mas personal. En
tal  sentido, écualquier
vendedor pudiera venir en
cualquier momento a la oficina
a resolver una inquietud de
cualquier indole relacionada
con su cuenta de
Mercadolibre?

“Aqui se recibe a todo el mundo (...) nosotros podemos
resolver aqui. Indudablemente, la recepcionista tiene las
indicaciones: jah que es un tema de publicidad! entonces
contactan o se crea un correo directo de publicidad; un
tema conmigo, bueno es un tema que vemos si lo
resolvemos con un asesor comercial o lo resolvemos a
través de otra via; un tema de mercadopago, bueno mira
estan estos canales de atencion, si ya tu lo hiciste por otro
lado y no tuviste respuesta; un tema de facturacién, bueno
aqui esta el mes de facturacion y aqui puedes canalizar tal
cosa. Es decir, si hemos hecho como que ese esfuercito muy
local de, sabes de dar una satisfaccion mas cara a cara,
pero, indudablemente, vienen, con mucho mas frecuencia
aca, grandes vendedores (...) ya que por el volumen que
manejan, hacen que nosotros tengamos también mucho
mas trabajo uno a uno, los llamamos a capacitaciones, les
informamos cambios rdpidos en las paginas etc.

En relaciébn a los asesores
comerciales que mencionas,
otra de las quejas
comunicacionales mas
puntuales que se han
observado en conversaciones
personales con vendedores,
han sido, justamente, que sus
asesores no les responden a
tiempo, o que simplemente no
les responden. ¢Cudles crees
que sean los motivos de estas
insatisfacciones?

“La verdad es que, y yo que soy el manager ahorita de
Marketplace, lo que estoy tratando de cambiar muy
radicalmente es que el asesor es para temas comerciales
épor qué? Porque lo que termina pasando, y es normal, o
sea si yo me pongo en los zapatos del vendedor “hay ya
tengo una asesor comercial, bueno este es el que me va a
resolver la vida” pero la verdad es que él te resuelve la vida
para hacerte crecer la cuenta y ese es realmente el rol que
ellos tienen, pero lo que pasé (...) es que practicamente los
agarran como post venta, entonces el vendedor no le para
al asesor para temas comerciales sino que cuando tiene un
problema es que se acuerda que tiene un asesor (...)".

Cuando hablas de que los
asesores del sitio tienen un rol

estrictamente comercial,
podrias definirme, en este
contexto la palabra
”comercial”.

“Fijate, temas comerciales son: desarrollo y categoria, es
decir, desarrollo de su categoria, promociones puntuales
del producto dependiendo del calendario de
comunicaciones que nosotros tenemos, capacitaciones
sobre Marketing Digital, capacitaciones sobre uso
profesional, por ejemplo, en mercadopago, oportunidades
de hacer publicidad (...) te ponemos en contacto con el
equipo de publicidad para que te hagan ofertas a la medida,
para que explotes mucho mas la exposicidn en el listado,
fuera de Mercadolibre, etc. (..) te hacemos, incluso,
capacitacion sobre el uso de herramientas en versién
digital, te ayudamos a cémo debes mejorar tus
comunicaciones, de cara al comprador, cémo manejar de
forma efectiva el tema de las calificaciones (...)".
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En relacidn a toda la parte
operativa como tal ¢ustedes
poseen analistas que se
encargan de estudiar e
investigar cada caso de forma
separada o todo ese sistema es
estrictamente automatizado?

“Hay un sistema indudablemente, pero también hay
analistas por detras que estan diciendo “ah ok, bueno mira
esto esta a pasando” y verifican cada movimiento para
seguir los casos y llegar a una resolucion (...)".

T4 mismo afirmas que los
vendedores confunden el rol
del asesor comercial para
solucionar sus problemas a
nivel operativo. En este sentido
éMercadolibre, ha
implementado actualmente
acciones que ayuden
especificamente a disminuir los
problemas de las operaciones
vendedor-comprador?
éCudles?

“Si claro, por ejemplo, con el tema de que los vendedores
se quejan porque los compradores ofertan mas de una vez y
generan mayor cobro de comision, nosotros estamos siendo
cada vez mas estrictos con el nuevo comprador y, en este
caso, aqui en Venezuela implementamos hace poco (...) que
cuando el comprador vaya a darle dos veces (...) aparece un
cuadro que dice algo como “mira estas seguro que tu
quieres comprar otra vez”, entonces eso evita que se
generen ventas duplicadas y que se le esté bajando la
reputacion al vendedor sin necesidad

Otra cosa es que se cargd un video en la pagina de cémo
utilizar mercadopago, entonces eso facilita las operaciones
porque si algun comprador no sabe, el vendedor le indica el
link (...)

Incluso hay muchas maneras de mejorar las operaciones, de
hecho, tengo conocimiento de varios integradores vy
desarrolladores que (...) automatizan todo y simplifican los
procesos (...)".

¢éCuadles son los elementos o
canales que Mercadolibre
ofrece a los usuarios para
comunicarse con ellos y emitir
cualquier tipo de contenidos?

“(...) en la pagina de Mercadolibre como tal, estd todo, alli
esta publicada toda la informacidn. (...) se envian correos
electrénicos a cada usuario con informacién comercial de
todo tipo, que ayudara a crecer en el negocio (...) el blog
comercial cada vez lo actualizamos mdas y son contenidos
(...) no sélo de Mercadolibre sino también de cara al
Marketing Digital (...) por alli le damos herramientas a la
gente para que venda mads, si tu vendes mds ganas mas y
ganamos los dos (...).

Cada vez estamos mas sensibles con el tema de las redes
sociales (...) e incluso las quejas que se montan a través de
la cuenta @MLvenezuela (..) son moderadas por una
persona localmente, que a su vez hay un protocolo de
accion, que hace que gente en Argentina revise el caso, o
sea, que no es que yo me quejo por ahi y eso no lo esta
viendo nadie, no, eso esta garantizado”.
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En general, éconsideras
efectivo vy satisfactorio el
proceso comunicacional que
manejan con sus usuarios
vendedores?

“(...) nosotros tratamos cada vez mas de dar resultados, yo
tampoco es que me gobierno solo pero siempre trato de
pedir mas recursos y agregar mas cositas como para que el
mensaje llegue un poco mas, pero si te digo, bueno de
ocultarte el sol con un dedo y decirte que es que
comunicamos masivamente  todo, a la gente
definitivamente no le llega. Todo estd en la pagina, de
verdad, pero bueno no todo el mundo, naturalmente, lee la
pagina (..), lo que si puedo asegurarte es que
constantemente nos estamos preocupando por optimizar
las ventas de los usuarios: siempre estamos “mira existe un
blog comercial, mira pendiente con esta calificacion,
replicala si crees que no es justa, oye en la seccion de ayuda
consigues esto” ese tipo de cosas cada vez las comunicamos
mas dentro de los ambitos de accion que tenemos”.

éExisten proyectos o nuevas
propuestas a nivel
comunicacional, a corto plazo,
que permitan la optimizacion
de las interacciones con los
usuarios de Mercadolibre?

“Tenemos la Universidad Mercadolibre, en donde le
suministramos a los vendedores diferentes tips vy
herramientas para que logren ser exitosos en sus ventas (...)
y esto lo hacemos con testimonios reales de los mejores
vendedores del sitio, quienes dan consejos y cuentan desde
su propia experiencia como han hecho para llegar a donde
estan (..) Normalmente este evento se hace en Caracas,
pero deseo implementar ahora uno aqui y otro en el
interior del pais (...).

Estamos también tratando de armar seminarios muy
puntuales pero en zonas en Caracas, sobre todo en Centros
Comerciales que hay muchos vendedores de Mercadolibre
e irnos para alla y decirles “miren hoy vamos a hacerles una
seccion de tal cosa” para integrarlos (...).

También estamos, claro estoy hablando muy localmente,
haciendo cada vez mas seminarios de Marketing digital,
como minimo hacemos tres o cuatro seminarios por
trimestre, entonces hablamos (...) de herramientas de cémo
puedes posicionarte mejor y vender mucho mas.

Viene también un programa de certificacion de vendedores
(...) que ya estd en Argentina, Brasil y México, nosotros
seremos el cuarto pais (...) eso lo que va a buscar es que
unos compradores ocultos o mystery shoppers (...) van a
estar evaluando discretamente la experiencia de compra
(...) desde la publicacidn hasta las post venta (...) eso va a
ser un requisito para poder llegar a ser mercadolider (...) y
asi garantizar una experiencia de compra satisfactoria (...).
También se va a ser un plan de comunicaciones de
mercadopago a nivel de Venezuela (..) porque la razdn
principal de mercadopago es la seguridad, la gente no sabe,
no imagina el beneficio que eso tiene (...) es seguridad y a la
gente hay que vendérselo asi (...).
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Otra cosa importante es que estamos actualmente
incluyendo a una gran cantidad de vendedores para que
sean beneficiarios de la ayuda por chat (...) este trimestre
abrimos el chat a un gentio para que tengan una interaccién
mas cercana con el personal de Mercadolibre (...) el chat es
una opcidon que le permite al vendedor tener una
interaccién instantdnea con un analista directo de
Mercadolibre, el cual le puede ofrecer la resolucién de sus
problemas especificos”.

En otro orden de ideas, para
efectos del registro en
Mercadolibre y de comenzar a
vender en la pagina éla
organizacion como tal tiene
algun tipo de requisito legal o
tramite que exija a los usuarios
a la hora de abrir su cuenta y
comenzar con el negocio?

“Mira la verdad, lo que tienes que tener es ganas,
indudablemente, si tu vas a empezar como una persona
natural y con el paso del tiempo comienzas a crecer mucho
lo que nosotros te vamos a pedir en un momento especifico
es que pases a ser ya una persona juridica (...) y de paso,
para que pases la prueba de certificacion va a ser
obligatorio que tu tengas entrega de factura fiscal (...)".

éCudl crees que pudiera ser la

clave del éxito en esta
plataforma para comercio
electrénico o si me pudieras
decir mediante ejemplos
aquellos tips que han
implementado los grandes

vendedores del sitio para lograr
el crecimiento y alto desarrollo
en su propio negocio?

“(...). Yo te puedo hablar con propiedad, por ejemplo, del
top 50 del sitio (...) ellos valoran mucho a los asesores y (...)
no se afincan en un tema netamente operativo como tal (...)
no se quejan, es la verdad, yo no estoy diciendo que no esta
bien que se quejen, ojo, pero yo veo a los “grandes ligas de
la plataforma” y los reconozco rdpido porque estan
calladitos y lo que estan entendiendo es que Mercadolibre
es un canal, en la medida en que tu vas creciendo, es
natural que tu dependencia con Mercadolibre no sea tan
grande, es decir, cuando tu arrancas, si, probablemente el
100% de las ventas sea de Mercadolibre, comienzas por una
necesidad, porque estabas desempleado (...) y cuando ven
gue esto vende tanto terminan abriendo hasta una tienda y
hasta dos tres o cuatro, y entonces una persona que
arrancd con una pareja, un amigo o sola, termina siendo
una compaiia de 20 o 30 personas. Entonces, ellos en la
medida en que van creciendo y que se van
profesionalizando de verdad (...) entienden que tienen que
hacer marketing digital también por fuera (...) entonces
ahora tienen hasta un mini call center y por ahi venden (...)
y por Mercadolibre también pero éste no es lo Unico en la
vida (...).

Los grandes vendedores son, como yo los llamo, “pro”, son
personas que van creciendo y creciendo pero yo te aseguro
que, hoy por hoy, yo llamo al uno o dos de la plataforma,
que no son tipos faciles de sacar de su oficina y viene
mafana y se sienta conmigo a escuchar cualquier
oportunidad que yo tenga para ofrecerle (...).
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Otra cosa es que se han leido la pagina de la “a” a la “z”, se
saben de memoria el portal de ayuda (...).

Los grandotes van automatizando el sistema, perfeccionan
su gestion (...) y algo muy importante, hacen muy bien las
cosas faciles, eso que parece una tonteria lo hacen muy
bien (...).

Un consejo que dan los grandes vendedores es que el que
entra en las “grandes ligas” es el que empieza a ser las
cosas fiscalmente y paga sus impuestos, eso es
importantisimo para ellos (...)".

4.3. Cruce de variables.

A continuacion se vera reflejado con mas detalle, el cruce de las variables que

fueron consideradas con més relevancia para efectos de esta investigacion.

4.3.1. Cruce producto gue vende — minimo de inventario en bolivares que

necesita para comenzar a vender

Entre estas dos variables se encontré una relacién de 0.635, considerandose

una relacion moderada fuerte.

Segun el cuestionario, los productos mas comunes que venden las personas
encuestadas son electronica y articulos varios, cada una con un porcentaje de 18.7%.
En el caso del rubro “electronica”, de 28 personas que venden este tipo de productos,
10 de ellas (es decir, el 35.8%) afirma que se necesita un inventario de 2001Bs a
5000Bs para comenzar en el negocio, que, cabe acotar, fue la opcion con mas
porcentaje de respuestas (32%), independientemente del rubro.

Por su parte, la mayoria de las personas (42.8%) pertenecientes al rubro

“articulos varios”, respondieron que la cifra necesaria para comenzar es de 1Bs a 500

Bs.

Se pudo observar que la mayoria de las personas que contestaron que no se
necesita ningun tipo de inventario para comenzar, estdn dentro de los rubros de

2 <¢ 99 Cey

“tutoriales”, “ropa”, “juguetes” y una parte de “articulos varios”
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4.3.2. Cruce producto que vende — frecuencia en que realiza envios a escala
nacional
La relacion de estas variables es de 0.438, considerandose una relacion

moderada.

Las personas que pertenecen a los rubros “electronica”, “ropa”, “calzado”,
“muebles” y articulos varios” son aquellas que, en casi su totalidad, respondieron

realizar envios diariamente.

4.3.3. Cruce producto que vende — acciones que toma cuando hay problemas

técnicos de conexion a Internet o problemas de electricidad.

La relacion de estas variables es de 0.447, por lo que se considera una relacion

media.

En este cruce se observa que la mayoria de las personas pertenecientes a los
rubros “electronica”, “articulos varios” y “electrodomésticos” fueron las que
manifestaron utilizar la tecnologia del smartphone, cuando no podian acceder a
Internet, la cual fue la opcién mas comuin entre los encuestados, cuando se les
pregunté qué hacen cuando tienen problemas de electricidad o no pueden acceder a

Internet.
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Gréfico #6. Cruce producto que vende — acciones a toma cuando hay problemas técnicos de conexion
de Internet o problemas de electricidad.
(SPSS)

4.3.4. Cruce producto que vende — problema comunicacional (no tengo
acceso a la informacion de una direccion fiscal u oficina comercial de

Mercadolibre)

La relacion en este cruce de variables es de 0.334, por lo que se considera que

tiene una relacién moderada.

En este caso, la mayoria de las personas que respondieron que si les molesta el

hecho de no tener facil acceso a la informacién de una direccién fisica de
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Mercadolibre para resolver sus problemas personalmente, fueron las que pertenecen a

los rubros “ropa”, “calzado”, “bisuteria”, “tutoriales” y “hogar”.

b
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Gréfico #7. Cruce producto que vende — problema comunicacional (no tengo acceso a la informacién
de una direccidn fiscal u oficina comercial de Mercadolibre)
(SPSS)

4.3.5. Cruce tiempo vendiendo en Mercadolibre — problema comunicacional

(no tengo acceso a la informacion de una direccion fiscal u oficina comercial de

Mercadolibre)

La relacion de estas dos variables es moderada fuerte, al tener un valor de

0.637 en el cruce.
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Tomando en cuenta las respuestas con mayor frecuencia de personas, aquellas
que tienen 1, 2 y 3 afios vendiendo en Mercadolibre, son las que tienen mayor
tendencia a causarles malestar el hecho de no tener completa accesibilidad a la

direccion de las oficinas fisicas en Mercadolibre
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Gréfico #8. Cruce tiempo vendiendo en Mercadolibre — problema comunicacional (no tengo acceso a
la informacién de una direccion fiscal u oficina comercial de Mercadolibre)
(SPSS)

4.3.6. Cruce tiempo vendiendo en Mercadolibre — problema comunicacional

(ningun problema. Me gusta su comunicacion).

En el caso de este cruce, la relacién es de 0.647, por lo que se considera

moderada fuerte.
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En este caso, las personas que respondieron negativo a la opcion de que les
gusta la comunicacion de la organizacion con los vendedores, son aquellas personas

que poseen 1, 2 y 3 afios vendiendo en Mercadolibre.

Por su parte, las personas que respondieron, en su mayoria, que Si a esa opcion
(es decir, que les gusta la comunicacion de Mercadolibre) son aquellas que tienen 6,

7, 8, y 9 afios vendiendo en el sitio.
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Graéfico #9. Cruce tiempo vendiendo en Mercadolibre — problema comunicacional (ningln problema
Me gusta su comunicacion)
(SPSS)

4.3.7. Cruce tiempo vendiendo en Mercadolibre — qué tipo de productos

vendes

En el caso de estas variables, se encontrd una relacion con un valor de 0.207,

por lo que se considera una relacion débil.
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Las personas que tienen determinado tiempo vendiendo en Mercadolibre
vendiendo no demostraron tendencias relevantes a la pertenencia de algin rubro en

particular.

4.3.8. Cruce tiempo vendiendo en Mercadolibre — frecuencia de envios a

escala nacional.

El cruce de estas variables tiene una relaciéon de 0.289, considerandose asi una

relacion débil.

Como se puede observar en el siguiente grafico. Las personas gue tienen 7, 8,
9 y 10 afios vendiendo en Mercadolibre, respondieron que las frecuencias de sus

envios son diarias en un 100%.

Mientras que aquellas que poseen de 1 a 6 afios vendiendo, aunque en su
mayoria respondieron que tienen una frecuencia de envios diaria, otros también

seleccionaron las distintas opciones.
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Grafico #10. Cruce tiempo vendiendo en Mercadolibre — frecuencia de envios a escala nacional
(SPSS)
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4.4. Hallazgos colaterales

El cuestionario tenia un item al final denominado “observaciones” en el que
los encuestados podian colocar sus impresiones o cualquier tupo de comentario. A
continuacioén, se presentan, los que fueron hallados mas importantes para este

proyecto:

Muchos de los encuestados de la muestra manifestaron que a raiz de su
incursion en Mercadolibre, habian iniciado su propio negocio de manera formal, por
lo que habian registrado su propia empresa y, en muchos de los casos, se habian
instalado en un local o tienda comercial de atencion al publico. Por ello, expresaron
una contradiccion con una de las opciones de la pregunta n° 14 (especificamente,
“alquiler de un local”) del cuestionario que tiene relacion con los gastos que se
ahorran al mantener un negocio por la red, pues aunque habian elegido esa opcion
como uno de los elementos que si podian ahorrarse si vendian sélo por Mercadolibre,
argumentaron que el hecho de abrir las puertas al puablico (que no fuese sélo de
Mercadolibre) les habia generado ganancias mayores, sobre todo por el hecho de que
le daban la oportunidad al consumidor de ver el producto personalmente y cancelar en

efectivo, lo que le generaba al mismo, més confianza y seguridad.

A su vez, otro hallazgo fue que las personas que respondieron la primera
opcion de la pregunta n° 10 (“no creo que sea necesario ninguna inversion para
comenzar”) que se referia la inventario minimo requerido para poder vender en
Mercadolibre, colocaron la observacion al final de la encuesta de que tenian los
productos (documentos) dentro de la web (en el caso de los tutoriales, por ejemplo) y
las enviaban por correo electronico. De igual forma, las personas de categorias de
productos como “tutoriales”, “ropa”, “juguetes” y un segmento de “articulos varios”,
que seleccionaron también esa opcidn, colocaron comentarios referentes a que ellos
no poseen ningun producto en stock disponible a la hora de publicar, sino que tienen
contactos con los proveedores y, cuando una persona oferta, es que ellos realizan la

inversion.
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CAPITULO V

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. ANALISIS GENERAL

Haciendo referencia al marco conceptual, se entiende que el emprendimiento
es la capacidad y aptitud de una persona para generar cambios en su entorno 'y poder
alcanzar una meta u objetivo, logrando mejorar, sobre todo en el aspecto econémico
(emprendimiento.sena.edu.co). Ahora bien, la mayoria de las personas encuestadas
(75.3%) se pueden considerar emprendedoras, pues al estar desempleadas y no
percibir los ingresos suficientes para una optima calidad de vida, tomaron la iniciativa
de incursionar en un nuevo negocio que podria darle solucion a su problema y

mejorar sus ingresos.

Sin embargo, si se trae a colacién nuevamente al marco conceptual, se puede
notar que el portal web Inversiones, también dice que el emprendimiento “es la
capacidad de las personas en hacer un esfuerzo adicional para poder alcanzar un
objetivo o una meta” (www.inversion-es.com) y afirma que esta palabra también
tiene que ver con ir mas alld de donde se ha llegado, buscar siempre més, no
conformarse y mejorar continuamente. EI emprendimiento te permite avanzar un
poco mas, pues esta relacionado con personas que estan dispuestas a afrontar nuevos

retos y proyectos.

De acuerdo a esto ¢se podria asociar con emprendimiento a todas aquellas
personas (24.7%) que respondieron haber estado trabajando en un empleo comdn,
cuando comenzaron su negocio en la red? Por supuesto que si, pues muy
probablemente no estaban conformes con su situacion actual y decidieron arriesgarse

para conseguir cambios favorables en su vida. Esta afirmacion se puede reforzar con
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el hecho de que la mayoria de las personas que se encontraba trabajando,
especificamente el 78.4%, tomd la decision de dejar su empleo para dedicarse a
tiempo completo a su negocio por la red, lo que hace pensar que los beneficios

conseguidos fueron grandes y suficientemente estables.

Segun los resultados obtenidos de las encuestas, la gran mayoria de las
personas (94.7%), en lineas generales, considera bastante sencilla y factible la entrada
en Mercadolibre, por lo que no existen serias barreras de entrada que puedan
considerarse impedimento para ello. Una de las posibles barreras de entrada
establecidas en el proyecto estaba representada por el perfil psicogréafico, el cual se
refiere basicamente, segin el marco conceptual de este proyecto, al estilo de vida de
las personas y a las motivaciones que impulsan su comportamiento. Por lo tanto, se
puede considerar que lo que méas puede tener relevancia para emprender un negocio
en la red, es justamente, la personalidad y forma de ver las cosas, ya que una de las
caracteristicas que debe poseer una persona emprendedora es la voluntad de
arriesgarse a los cambios y probar cosas nuevas, asi como tener el coraje de intentar
cambiar su presente, para mejorarlo. Tanto asi, que cuando se le preguntd al
entrevistado, Angel Méndez, gerente de Marketplace de Mercadolibre Venezuela,
acerca de qué era lo minimo requerido para registrarse y comenzar el negocio en la

red, su respuesta inmediata fue “lo que se necesitan son ganas”.

Ahora, si bien muchos manifestaron que atender el negocio ameritaba mucho
tiempo de parte de los vendedores (70.7%), no resulta completamente necesario que
se comience a trabajar a tiempo completo, pues para muestra, el ejemplo de las
personas que admitian estar trabajando en el momento de incursionar (24.7%), asi
que el hecho de tener o no el suficiente tiempo libre, no tiene importancia si se desea
incursionar en el comercio electronico. De ahi, entender que lo que es “mucho

tiempo” es relativo para cada uno de los entrevistados.

Un elemento con el cual si es importante contar en cuanto al tema

psicografico del individuo que quiera desarrollarse en Mercadolibre, es la capacidad
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de atencion al cliente y trato al publico, pues éste es un negocio en el cual la
competitividad es tan alta que probablemente los clientes vean més alla de la calidad
del producto para su decision de compra, por lo que es fundamental que el vendedor
posea una cierta habilidad para expresarse cordialmente con sus clientes y atender sus
requerimientos de manera amable. Aqui también se puede incluir el servicio post
venta, pues es de suma importancia la resolucion de problemas y el interés por la
completa satisfaccion del cliente, luego de finalizada la transaccion por Mercadolibre
y de entregado el producto. De esta manera, el vendedor logra generar credibilidad,
imagen y reputacion en los consumidores, lo que hace que éstos repitan las compras,
para asi, poder crear su propia cartera de clientes y, en definitiva, aumentar el

desarrollo de su negocio y disminuir, por tanto, la dependencia de Mercadolibre.

Sobre este punto, Méndez fue muy preciso, indicando que Mercadolibre esta
implementando un método, caracterizado por la presencia de un comprador oculto,
para evaluar y comprobar el desenvolvimiento del vendedor con el consumidor, en
todos los aspectos, incluyendo, obviamente, la calidad del servicio de atencion al
cliente. Esto hace evidente el interés de Mercadolibre de tener en su sitio a
vendedores integros que se preocupen por satisfacer completamente las necesidades
de los consumidores y brindarles una agradable experiencia de compra, porque de lo

contrario no sélo se desprestigia el vendedor, sino también el portal web como tal.

Para desarrollar de forma mas detallada y comprensible a efectos de este
proyecto, la informacion suministrada por el gerente de Marketplace, el método a
implantar por Mercadolibre proximamente en Venezuela consiste en que una persona,
asignada por la misma organizacién, se hace pasar por un comprador comun y realiza
una transaccion normal dentro del sitio. De esta manera, el vendedor sera evaluado en
cada paso de la operacion, desde la informacion publicada en la pagina web, pasando
por su atencion y simplificacion de procesos para concretar satisfactoriamente la
compra, hasta la resolucién de cualquier tipo de conflictos que se pueda originar
después de cerrada la venta. De hecho, Méndez manifestd que éste elemento serad
totalmente necesario para obtener el calificativo de MercadoLider, que haciendo

89



referencia al marco referencial es lo que “agrupa a los mejores vendedores de la
comunidad” y son distinguidos con una medalla al lado de su apodo en todas sus
publicaciones, lo que, evidentemente, va a aumentar sus ventas

(www.mercadolibre.com.ve).

Con respecto a la parte econdmica, ésta tampoco se considera una barrera de
entrada, pues los costos de las publicaciones en Mercadolibre satisfacen al 92.7% de
los vendedores inscritos en el sitio, independientemente de los productos que
ofrezcan, es decir, la inversion que se debe hacer para tener cualquier tipo de
productos exhibidos en la pagina, es totalmente razonable y adecuada para el medio.
Ademas, los recursos necesarios para comenzar a atender el negocio son sumamente
accesibles y basicos en la vida de la mayoria de las personas: una computadora,
acceso a internet y teléfono. Con estos tres elementos se puede comenzar sin

problema, segun el 100% de las personas encuestadas.

Por su parte, el 32% de las personas le parece conveniente que para comenzar
el negocio tenga un inventario en bolivares que esté entre 2001Bs a 5000Bs. Sobre
este punto, cuando se realiz6 el cruce de productos que ofrece — minimo de inventario
en bolivares que es requerido para vender, se obtuvo una relacion moderada fuerte
(con un valor de 0.635) y la tendencia mas relevante es que las personas que venden

productos de electrénica tuvieron mas frecuencia de respuestas con esta cifra.

Se cree que existe la tendencia de que mientas mas costoso sea el producto
que se estd ofreciendo, mas alta sera la cifra de inversion monetaria, lo que se ha
puesto en evidencia con la relacion obtenida con el cruce de las variables, que resultd
ser moderada fuerte. Sin embargo, hay algunos casos en que eso no se da. Hoy en dia
y debido a la crisis economica en la que esta el pais, son muchas las personas que mas
que revendedores, son como una especie de “transportistas” de productos, es decir,
que al momento de ofrecerlos (independientemente de su valor) ellos no poseen dicho

producto en sus manos, Sino que una vez que un comprador se encuentra interesado
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en éste y da la seguridad de adquirirlo, el vendedor o “transportista” acude a su

proveedor, lo adquiere a un precio menor y se lo hace llegar al comprador final.

En el caso especifico de Mercadolibre, éste es un medio que se presta mucho
para este tipo de transacciones, pues los vendedores hacen una publicacion,
colocando fotos referenciales del producto a vender y cuando una persona les oferta y
les deposita por dicho producto, ellos lo que hacen es dirigirse al sitio a comprarlo,
para luego revenderlo al usuario comprador de Mercadolibre. Evidentemente, el
comprador no se esta percatando de que esta pagando mas que todo por un servicio
de transporte del producto hasta donde éste se encuentra, sin tener que dirigirse a

establecimientos para la adquisicion de lo que le interesa.

En los resultados obtenidos, esta tendencia hacia la opcion de que no se
necesita ninguna cifra se vio reflejada en las categorias de tutoriales, ropa, juguetes y
una parte de “articulos varios”. En cuanto a esto, segun los hallazgos colaterales
mencionados en la presentacion de resultados, muchos de los vendedores que
ofrecian tutoriales, declararon que ellos poseen esos documentos online y lo que
hacen es enviarlos a los clientes que les ofertan por correo electrénico., por lo que no
amerita ningun gasto (siempre y cuando, el producto se pueda conseguir por la web
sin costo alguno o que puedan ser elaborados por ellos mismos). Evidentemente, es

por eso que no van a necesitar ninguna inversion monetaria para comenzar a vender.

En el caso de las otras categorias que respondieron que no se necesita ningun
tipo de inventario y haciendo referencia nuevamente a los hallazgos colaterales,
muchos dijeron que trabajaban con la opcién de catalogos que eso les beneficiaba en
cuanto al tema econémico, pues tienen constante comunicacion con sus proveedores
y en caso de una oferta, esperan el pago del producto para comprarlo e
inmediatamente revenderlo. Este seria el caso, entonces, de muchas personas que
respondieron que al vender ropa, juguetes y articulos varios no se necesita ningun
tipo de inversion econémica. En este caso, cuando se habla de catalogos, se hace

referencia a que las personas ven los productos con fotos referenciales del mismo y
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sus caracteristicas y descripciones principales, lo eligen y hacen una especie de
encargo al vendedor para adquirirlo.

Por lo tanto, tomando en cuenta todos los aspectos econdmicos antes
expuestos, realmente no existe un elemento importante, en este sentido, que pueda

impedir la incursion a las ventas a través del portal de Mercadolibre.

Otra de las barreras tomadas en cuenta en este proyecto, tenia que ver con el
aspecto legal. Para tener una informacion clara y suficiente en este aspecto, se
consulté con el entrevistado, Angel Méndez, acerca de todos aquellos requisitos que
eran totalmente necesarios para abrir una cuenta en Mercadolibre y comenzar a

vender.

Tal como se cita en la matriz de contenido de la entrevista realizada, no hay
mayores tramites que hacer. En principio, al momento del registro s6lo se necesita
incluir los datos como persona natural (si ese es el caso, para el momento). Sin
embargo, debido al rapido crecimiento de la cuenta (y, evidentemente, de sus ventas),
cosa que se hace evidente en la respuesta positiva del 98.7% de las personas, cuando
se les pregunto si han tenido un rapido y sustancial crecimiento desde que abrieron
sus cuentas en Mercadolibre, muchos vendedores, y citando los hallazgos colaterales
obtenidos, aseguran que comienzan a formalizarse en el aspecto juridico rapidamente,
después de la apertura de la cuenta en Mercadolibre y del comienzo de sus ventas. Es
alli, cuando, segin Méndez, la organizacion comienza a exigirles los requisitos

obligatorios en términos legales y formales de una empresa ya establecida.

Cabe resaltar también que Méndez fue muy enfatico en el tema de la factura
fiscal. Independientemente de la figura legal que se tenga para el momento (sea
natural o juridica) a medida gque se va teniendo cierto crecimiento de ventas a través
de la pagina, la persona debe contar con su talonario de facturas fiscales y legales, es
decir, debe tener su respectiva declaracion de impuestos al dia, pues Méndez afirma

que el Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria
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(SENIAT), realiza inspecciones en la organizacion y Mercadolibre es la responsable

de hacer cumplir a sus usuarios este deber comercial.

En definitiva, tampoco se considera el factor legal como un obstaculo para

iniciar los negocios en dicho portal web.

Ahora bien, esta ausencia de barreras de entrada importantes para comenzar
un negocio de comercio electronico, especificamente en la plataforma de
Mercadolibre, se puede tomar como una de las ventajas que ofrece este medio. No
obstante, en el marco conceptual se mencionaron unas caracteristicas positivas,
especificas del comercio electronico en general, que pueden ser tomadas como
ventajas del mismo. En este momento, seria interesante resaltar y analizar algunas
que poseen una relacion directa con Mercadolibre:

v Alcance, la cual se refiere a que la Unica limitacioén para que no compre una
persona es que no tenga acceso a internet.

En los resultados obtenidos, la gran mayoria de los encuestados, un total de
81.3% especificamente, tiene una frecuencia diaria de envios de sus productos a
escala nacional, esto sin contar las personas que se encuentren en la misma ciudad y
requieran envios urbanos o, simplemente, deseen retirar su producto personalmente,
lo que quiere decir que estos vendedores tienen un alto alcance y que su mercado es

grande.

Cuando se realizo el cruce de las variables tiempo vendiendo en Mercadolibre
— frecuencia de envios a escala nacional, se obtuvo una relacion débil, con un valor de
0.289, lo que da indicio de que las personas comienzan a tener un gran alcance desde
el primer momento en que incursionan en el sitio, pues desde aquellas que tienen un
afio manifestaron, en su mayoria, hacer envios diarios fuera de su ciudad de
domicilio. También se pudo notar que a medida que va pasando el tiempo, la
frecuencia de envios va aumentando, pues la personas que tienen a partir de 7 afios de

antigiiedad vendiendo en el sitio tienen una frecuencia diaria de envios en un 100%,
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es decir, todas las personas incluidas en ese rango de tiempo en el cuestionario,

respondieron que sus envios eran diarios, sin tomar en cuenta ninguna otra opcion.

Si se compara el alcance de una persona que vende en Mercadolibre con una
persona que posea un local comercial o tienda fisica Unicamente (sin tener
publicaciones en la red), es muy probable que el de el vendedor de la red va a ser
mayor, pues éste tiene la posibilidad de exhibir sus productos a personas de cualquier
ciudad del pais y hacérselo llegar al siguiente dia a través de agencias de envio, sin
ningun problema. Ademas, esto se puede asociar a otra ventaja que posee el comercio
electronico, pero en este caso, para el consumidor y es que le ofrece una comodidad
muchisimo mayor, pues éste no tiene que moverse de su casa para adquirir los

productos que necesite.

v" Interactividad: como la tecnologia funciona a través de las interacciones con
los usuarios, en el comercio electronico los consumidores ‘“entablan un
dialogo que ajusta de forma dindmica la experiencia para el individuo, y hace
del consumidor un coparticipante en el proceso de entrega”
(www.tecnoavan.com).

Haciendo referencia al marco referencial, especificamente en la
conversacion personal con el vendedor Douglas Gamboa, se puede notar cémo es
el proceso de compra a través de la pagina de Mercadolibre y, evidentemente, se
ajusta a esta caracteristica totalmente, pues el consumidor participa activamente
en todo el proceso, aclarando hasta la mas minima de sus dudas, antes de
concretar cualquier transaccion. Ademas, con el sistema de calificaciones creado
por la plataforma, segun el marco referencial, los usuarios tienen la oportunidad
de expresar su percepcion de la operacion realizada y manifestar su satisfaccion o
descontento con la misma, en definitiva, contar su experiencia. Aunado a esto, al
ser este sistema de caracter publico, posiblemente va a influir en la decision de
compra de los otros usuarios, quienes viendo las observaciones y comentarios
realizados por los demas, se sentiran mas 0 menos motivados (segun sea el caso)

a utilizar este medio para sus compras.
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v Densidad de la informacion: esta caracteristica nos sugiere que la tecnologia
reduce los costos de la informacion (comunicacion, procesamiento y
almacenamiento) y aumenta la calidad (la informacién es mas amplia,
econdémica y precisa) (www.tecnoavan.com).

La plataforma Mercadolibre, al ser un negocio de comercio electrénico,
posee claramente estas caracteristicas. Segun Gamboa, en las publicaciones esta
totalmente permitido publicar toda la informacién relevante del producto que se
ofrece, asi como imagenes y videos que muestran atributos y caracteristicas de lo
que se ofrece. Asi mismo, como se sefialé en el marco referencial, se cuenta con
una opcion llamada “preguntas al vendedor”, en la cual los usuarios pueden
solventar todas sus inquietudes, antes de decidir comprar.

Ademas, como ya se ha mencionado anteriormente, los costos para
publicar son bastante apropiados y los vendedores se encuentran satisfechos con
éstos.

Luego de realizada la compra a través del portal, la transaccién es
manejada por correo electronico (cuyo servicio es gratuito) o via telefénica,

simplificando cualquier tipo de procesos.

v" Personalizacion: tomando como base al marco conceptual, la pagina
Tecnoavan habla de esta caracteristica afirmando que “la tecnologia permite
entregar mensajes personalizados a individuos y grupos. ElI comercio
electronico permite, por ejemplo, mostrar el nombre del consumidor y ofrecer
articulos en base a sus preferencias”

Ahora bien, en este sentido, en el caso especifico de Mercadolibre, los
vendedores tienen la posibilidad de crear una base de datos con las personas que
les compran para enviar mensajes con contenidos personalizados, con base en sus
gustos y preferencias, aumentando asi sus clientes reales y potenciales (los cuales
segin el marco conceptual son “los que en un momento dado demanda un

producto determinado” y el “ntimero méximo de compradores al que se le puede
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dirigir la oferta comercial”, respectivamente) y, en definitiva, sus ventas
independientes de Mercadolibre, pues teniendo ya una sustancial clientela, se
generan diversas comunicaciones a través de otras vias (redes sociales, correo
electronico, mensajes de texto y por qué no, hasta por el servicio de pin de la
tecnologia de los teléfonos inteligentes de marca BlackBerry o el servicio
Whatsaap de los teléfonos inteligentes de otras marcas, todos éstos, elementos de
las nuevas tecnologias que han tenido un auge increible actualmente, en la era de
la informacion, tal como ha sido citado en el marco conceptual de este proyecto,
cuando se afirma segun los autores Caballero y Monroig (2004) que una de las
principales caracteristicas de las nuevas tecnologias es la del circulo de
retroalimentacion acumulativo entre la innovacién y sus usos, pues todas las vias
alternas a Mercadolibre para comunicarse con sus clientes, permiten una
interaccion y constante respuesta por parte de los consumidores, lo que es una

particularidad esencial de estos tiempos a nivel comunicacional.

Por su parte, otro tipo de ventajas asociadas con este medio electrénico es la
comodidad que ofrece a los vendedores en el sentido de que no tienen que
movilizarse a algun lugar fisico diariamente para poder laborar (como suele ser en un
empleo comun). Ahora bien, en contraste con este punto, y haciendo referencia a las
diferentes conversaciones personales vendedores que ya poseen afios vendiendo en
Mercadolibre, citadas en el marco referencial, se conoce que muchas personas ya no
atienden su negocio electronico desde su casa porque tuvieron la posibilidad de abrir
(gracias a Mercadolibre) su propio local u oficina comercial que le permite tener una
posicién mas solida y estable en el mercado, lo que lleva a mencionar otra de las
ventajas del comercio electronico y manifestada, ademas, por la mayoria de los
vendedores de Mercadolibre que participaron en la encuesta (98.7%) vy es el rapido

desarrollo del negocio.

Aunado a todo lo anterior, se cree que la ventaja competitiva méas fuerte que

posee Mercadolibre en la actualidad, es que el consumidor tiene la percepcion de que
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éste es un medio en donde se puede conseguir cualquier cantidad de productos de

cualquier categoria, a un costo mucho menor.

Si se analiza a profundidad, el promedio de antigiiedad de los usuarios
vendiendo a través de la plataforma es de 4 afios, y la moda, es de 3 afios y, en las
encuestas, la gran mayoria (98.7%) expresa que ha tenido una evolucion y un
desarrollo considerable de su negocio desde que comenzd, a tal punto que, como se
menciond anteriormente, ya muchos manifiestan tener abiertos al publico negocios

propios, creando sus propias empresas, con marcas registradas.

Desde el punto de vista econémico, y sobre todo en Venezuela, resulta dificil
en la actualidad, incursionar en el mundo empresarial de manera formal, pues la
economia y las caracteristicas socio-econdmicas del pais no estan a favor. Por lo
tanto, resulta interesante notar el crecimiento de estas personas que a partir de la
exhibicién de sus productos en una plataforma de la web, han logrado desarrollarse,

primero como comerciantes y luego como empresarios, en tan poco tiempo.

Ahora bien, otro de los objetivos planteados en esta investigacion fue el de
analizar las desventajas que este medio poseia. Segun esto, se debe decir que una de
las mayores preocupaciones de las personas al decidir realizar cualquier transaccion
por esta via es la gran vulnerabilidad a estafas y eventos fraudulentos que caracteriza
cualquier tipo de negocio que no sea de caracter personal, por lo que se cree que aun
existe cierta desconfianza a este tipo de negocios. En este sentido, un 67.8% de los
encuestados manifestd haber sido victima al menos una vez, o por lo menos, conocer
a alguien que lo haya sido, de este tipo de episodios. Sin embargo, trayendo a
colacion al marco referencial, segun los nimeros de interés de Mercadolibre, al 30 de
septiembre de 2012 hay 77.2 millones de personas registradas en los 13 paises donde
la compariia opera, y cada segundo se hacen 1000 busquedas en la pagina y se
concretan 2 compras (www.institucional.mercadolibre.com). Si tomamos en cuenta

estas cifras, se puede asumir que la desconfianza que podrian manifestar algunas
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personas no es relevante con las altas cifras de transacciones que la organizacion

posee en la actualidad.

Otra desventaja de un negocio a través de Mercadolibre, puede estar
relacionada con la presencia de ciertos problemas técnicos que eventualmente puedan
ocurrir en horario laboral y le haga dificil o imposible al vendedor ofrecer un éptimo
servicio. Con esto, se hace referencia, por ejemplo, a caidas de redes de internet,
ausencia de electricidad en momentos determinados del dia, fallas técnicas en equipos
electronicos esenciales (computadoras), entre otros. Sin embargo, una vez realizada
la encuesta, se pudo observar que, hoy en dia, en la era informacional, ya €so no es un
impedimento para continuar con las labores normales, pues con la existencia de los
smartphone o teléfonos inteligentes, estos episodios son mas llevaderos, tanto asi que
para la mayoria (38.7%) de los vendedores encuestados este aspecto no es problema,

pues hacen uso de las nuevas tecnologias para continuar con su servicio.

A su vez, si se toma en cuenta al 28% que respondié en la encuesta que no
podia continuar trabajando por motivos de fallas eléctricas y / o técnicas, hay que
acotar que el 100% de las personas encuestadas, también dijo que los episodios como
falta de electricidad, entre otras cosas que le impedian sus labores 6ptimas no eran

frecuentes.
En definitiva, esta desventaja no tiene una relevancia significante.

El ultimo aspecto tomado en cuenta para identificar las desventajas de este
tipo de negocio, es el de la vulnerabilidad a estafas de parte del vendedor, sobre todo
con el tema de los hackers (en cuanto a la creacion de cuentas falsas). Sobre esto, hay
que aclarar que, aunque se vea redundante este punto, con el primer aspecto
considerado desventaja (la duda que pueden tener las personas en comprar en
Mercadolibre por el carécter intangible de las transacciones), son dos aspectos con
una diferencia sustancial y es que el primer punto tiene que ver con la desconfianza

que puedan tener los compradores hacia este negocio y la desventaja estaria en que
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evitan comprar por el medio; por su parte; este otra desventaja que se tratara a
continuacion, tiene que ver directamente con los problemas de fraude hacia el
vendedor, pues existen muchas vias para hackear cualquier tipo de informacion que
esté disponible en la red, considerando que las cuentas de Mercadolibre son

completamente electrénicas.

Aclarado esto, se asume, que, definitivamente, éste si pudiera ser un problema
a la hora de publicar, pues es muy posible que a medida de que el vendedor vaya
creciendo en Mercadolibre, adquiera una vulnerabilidad mayor a estafas, por medio

de la clonacion de su cuenta en el portal web.

Si a un vendedor de Mercadolibre le hackean la cuenta de correo electronico
que tiene asociada a dicho sitio web, podran facilmente acceder a su cuenta de
Mercadolibre, ya que a través de ese correo éste recibe todas las comunicaciones
referentes al sitio, lo que puede generar graves consecuencias. A continuacion se

establecen algunos ejemplos.

Tal como se menciond en el marco referencial, una vez que un comprador
realiza una oferta en una publicacién, le llega automéaticamente un correo electrénico
con los nimeros de cuenta y datos bancarios del vendedor para agilizar el proceso y
que se concrete la compra de forma simple. Evidentemente, el comprador deposita (Si
es el caso) y llena los datos para que su envio sea realizado. Bien, si la cuenta de
Mercadolibre del vendedor es intercedida por un tercero, éste puede modificar
plenamente los datos bancarios y colocarlos a su favor, para que ese dinero sea
depositado en otra cuenta, sin que ninguno de los involucrados se percate (para el

momento).

Un hacker también puede cambiar todos los datos personales y de contacto
reales del vendedor y montar publicaciones ficticias a través de su cuenta en
Mercadolibre, con costos elevados y, aprovecharse de la reputacion de dicho

vendedor para generar ventas rapidas y asi, cuando el comprador se comunique para
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concretar la transaccion, hacerse pasar por el vendedor, pedirle que deposite y, por

supuesto, estafarlo, pues no seria enviado el articulo comprado.

Obviamente, en una situacion de hackeo de cuentas en Mercadolibre, asi no
haya una consecuencia grave (como las mencionadas anteriormente) porque el
vendedor tuvo la oportunidad de darse cuenta de la situacion y reportarlo de
inmediato, igual genera de cualquier forma efectos negativos sobre éste, pues la
cuenta debe ser cerrada y bloqueada por Mercadolibre, se debe abrir una nueva
cuenta, con otro correo electronico y los tramites tardan varios dias para continuar
con las ventas, lo que se va a traducir en pérdida de tiempo y en una consecuencia

economica por los dias no laborados.

En todo caso, esta desventaja podria considerarse como la mas relevante de
las tomadas en cuenta en este proyecto, pues asi como cada dia van aumentando los
avances tecnolégicos, de esa misma forma, aumentan las posibilidades de clonaciones
y estafas a nivel de la red, pues para nadie es un secreto que el ingenio humano
también influye de forma negativa en la sociedad y las nuevas tecnologias muchas

veces son utilizadas para perjudicar a los demas, en lugar de generar beneficios.

Ahora bien, el ultimo objetivo planteado en este proyecto fue el de describir y
analizar el proceso comunicacional de Mercadolibre, entre la organizacién como tal y
los usuarios considerados vendedores estables en el sitio. Con esto lo que se buscd
fue comprender de qué manera, siendo esta una empresa, de caracter online,
Mercadolibre se comunica con sus vendedores en todos los sentidos, tanto desde el
punto de vista comercial, como para la resolucién de cualquier tipo de problemas que

estén perjudicando en un momento determinado a los vendedores de la pagina web.
Para el alcance de este objetivo, se realizd una entrevista al gerente de

mercadeo directo de Mercadolibre Venezuela, Angel Méndez, quien dio sus

impresiones y aportd informacion relevante en cuanto a este tema. Tal como se
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establecié en el método, los topicos de esta entrevista, fueron, esencialmente, de
caracter comunicacional, abordando distintos aspectos de este tema.

Méndez, explico que Mercadolibre mantiene una constante comunicacion
comercial con sus usuarios, manteniéndolos al dia a través de correos electronicos
automaticos, que hablan de las diferentes novedades y tienen contenidos con

informaciones importantes y actualizadas con sus usuarios.

También hablé de que poseen un personal, empleados con el cargo de
analistas, que atienden diversas solicitudes de usuarios y manejan casos especificos.
Una de las vias de comunicacion conocidas, aunque sélo para vendedores
seleccionados (mejores vendedores, con constante movimiento en su cuenta,
MercadoLideres, etc.) es una interaccién via chat. Esto consiste en que los
vendedores pueden ingresar desde su cuenta de Mercadolibre, en la pagina de
“resumen de su cuenta” a una opcion que se llama “ayuda por chat” y sera atendido

su requerimiento en ese mismo momento (siempre gue sea en horario de oficina).

Una de las interrogante planteada tenia que ver con el acceso con el que
cuentan los usuarios de Mercadolibre a la informacion de la direccion exacta de las
oficinas comerciales de la organizacién, pues se cree que este punto es algo que
preocupa a la mayoria de los vendedores en Venezuela, ya que es una sociedad que le
gusta la comunicacién de manera personal y que a pesar del auge actual de las nuevas

tecnologias, éstas no logran reemplazar los beneficios de una interaccion cara a cara.

Sobre este punto en especifico, Méndez, explicd que no es comun que todos
los usuarios de la pagina conozcan la direccion de las instalaciones de la compafiia.
Sin embargo, aclaré que no es porque la empresa asi lo quiera como tal (de hecho,
dice que por alli se puede atender cualquier solicitud requerida por algun vendedor),
sino que el modelo de Mercadolibre “es un modelo basado en la autogestion”. Este

término resulta bastante interesante y seria oportuno detenerse en este planteamiento,
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ya que resume lo conversado en la entrevista y los diversos problemas de

comunicacion que se pudieron evidenciar.

Cuando se habla de autogestion, se estd haciendo referencia a la capacidad de
los individuos para que cumplan sus objetivos por si mismos y la preparacion que
posean para asumir competencias y logren la resolucion de problemas por sus propios
medios. En este caso, se asume que Mercadolibre lo que pretende es poner a
disposicion de cada usuario las herramientas necesarias para resolver cada situacion,
pero que lo hagan de forma auténoma. Ahora bien, se cree que existe un problema
comunicacional en este nivel y es que el mensaje no esta llegando a la audiencia con
el contenido que ellos, como emisores, pretenden, pues las vias que estan utilizando,

no estan siendo efectivas en todos los casos.

Méndez, fue muy enfatico en el hecho de que absolutamente todas las
instrucciones Yy toda la informacion que deben poseer necesariamente los vendedores
aparecen en la pagina web, especificamente en el portal de ayuda de la misma. Sin
embargo, las encuestas arrojaron que el 64% de las personas no estan satisfechas con
la comunicacion que Mercadolibre ofrece a sus vendedores. Se recuerda que entre las
razones de esta insatisfaccion, estan las siguientes (tomando en cuenta que era una
pregunta de seleccion mdaltiple): al 31.3% le es muy dificil contactarlos, un 50% de
las personas afirma no tener acceso a informacion sobre la oficina comercial de
Mercadolibre, segin un 42% Mercadolibre no responde cuando lo necesitan, a un
41.3% tardan en ofrecerle soluciones y, a un 43.3% no le gustan las vias de

comunicacion que ofrecen.

Segun el entrevistado, en la organizacion labora cierta cantidad de personas,
que posee el cargo de “asesores comerciales”, los cuales tienen bajo su
responsabilidad el monitoreo de alrededor de 300 usuarios de Mercadolibre, para

orientarlos de manera comercial.
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Contrastando los resultados de las encuestas con las declaraciones de Méndez,
se puede observar que existe una confusion en cuanto a lo que significa dicho
asesoramiento por parte de Mercadolibre. Se cree que las personas han pretendido
que les sea resuelto un problema de tipo operativo (como por ejemplo: como cambiar
una calificacion errénea, problemas con un determinado comprador, quejas en cuanto
a una calificacion, problemas con la reputacién, etc.) y no comercial. Pero ;qué
significa entonces un asesor comercial? Haciendo énfasis en la palabra “comercial”,
Méndez explico que el deber ser de ellos, es ayudarles a los vendedores a hacer crecer
sus cuentas, desarrollar sus publicaciones y capacitarlos con todas las herramientas
que estan al alcance para que sean explotadas en su méxima expresion y contribuir,
de esa forma, a la evolucion y crecimiento de su cuenta, lo que, l6gicamente, también
beneficiard a la compaifiia, si se toma en cuenta que sus mayores ingresos se dan por

las comisiones de ventas de los vendedores.

Existe una cantidad de usuarios en Mercadolibre y es imposible que se les
atienda a todos para problemas puntuales de una forma Optima, es por eso que
Méndez trae a colacion que los diferentes inconvenientes que puedan surgir de tipo
operativo, pueden ser resueltos con las indicaciones que aparecen en la pagina, pues

todo esta claramente alli publicado.

Pero, entonces ¢Donde radica el problema? Se cree que la tendencia de la
mayoria de los venezolanos es irse por la opcion facil, es decir, esperar a que otro le
resuelva las cosas en lugar de buscar por si mimos la solucion de sus problemas. Asi
como muy poca gente es la que lee las politicas de un producto que compra, o las
instrucciones de manejo de cualquier articulo, de esa misma forma se cree que muy
poca es la gente que escudrifia todo el manual de ayuda que Mercadolibre ofrece,
porque sencillamente leer no esta entre sus opciones favoritas. Por lo tanto, el
modelo de autogestion que propone Mercadolibre no es muy efectivo para muchos,
en el nivel comunicacional, por ello no parecen estar del todo satisfechos. De esta

forma, segun Méndez, se ha comprobado que aquellos que han logrado desarrollar su
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negocio al maximo y que actualmente poseen empresas exitosas (todo a partir de su
incursion en Mercadolibre) y que son calificados por ¢l mismo como “los grandotes”
son aquellas personas que han puesto en practica los tips comerciales y han utilizado

exhaustivamente las herramientas que Mercadolibre les recomienda y les ofrece.

Esto también se evidencia en el resultado obtenido del cruce de las variables
tiempo de antigliedad en Mercadolibre y si les gusta la comunicacion que les brinda
el sitio. Segun estos resultados, se observa la tendencia de que aquellas personas con
mas tiempo en el sitio (donde pudieran estar los “grandotes” que mencion6 Méndez)
son la que menos problemas comunicacionales expresan. Se asume entonces, que
cuando los vendedores van adquiriendo cierta experiencia con el sitio, entienden que
es un modelo autogestionado y utilizan a sus asesores comerciales para lo que
verdaderamente ellos estan creados, por lo que en la medida de sus posibilidades y
siendo creativos y diligentes, logran ellos mismos crear estrategias para resolver sus
problemas de operaciones, utilizando las herramientas que se encuentran dentro de la
misma pagina de Mercadolibre o creando ellos mismos sus propias herramientas,

COmo empresa autébnoma.

Un dato interesante que mencion6 Méndez, es que aquellos que suelen tener
mas éxito en la organizacién son los que le dan prioridad a los detalles, a las cosas
pequefias, por lo que se asume que ellos mismos, o un personal que ellos estipularon
para que se encargara de este tipo de cosas, tienen constantes monitoreo a las
modificaciones o cambios que realice Mercadolibre para el uso operacional y que la
organizacion publica en su pagina web. De esta misma forma, esos vendedores, crean
formas para que los compradores entiendan y para que el mensaje llegue, ya con la

elaboracion de sus publicaciones, etc.

Sin embargo, Méndez también afirma que el modelo autogestionado “tampoco
es perfecto”, por lo que expresé que actualmente Mercadolibre estd implementando
ciertos cambios para que cada dia mas los vendedores tengan acceso a fuentes

humanas a las que puedan acudir, ante problemas puntuales (habld, por ejemplo, de
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que estaban incluyendo frecuentemente a cada vez méas vendedores a que tengan
acceso al chat de Mercadolibre para que sean atendidos por un asesor directo y de
forma inmediata), cosa que, con base en lo obtenido en este proyecto, si se considera
necesario, pues menos de un 40% de los vendedores del sitio estan satisfechos con
sus vias de comunicacion, porcentaje que resulta bajo si se tiene en cuenta que
Mercadolibre es un medio que lo que hace precisamente es poner en comunicacion a

usuarios para que se puedan generar interacciones y transacciones.

Por otro lado, Mercadolibre se ha preocupado en atender las necesidades de
comunicacion creando ciertas estrategias comunicacionales para asesorar y capacitar
a los vendedores en todo lo relacionado a conseguir el éxito en la plataforma
electronica. Por ejemplo, la Universidad Mercadolibre, el cual es un evento estilo
seminario, donde se le suministran a los vendedores diferentes tips y herramientas
que los puedan ayudar con sus ventas. En este evento, los grandes vendedores del
sitio dan sus testimonios de como han llegado a donde estan y dan diversos consejos
a la audiencia. Asi mismo, se han dado diferentes tipos de seminarios mas pequefios

con las mismas caracteristicas.

Sin embargo, Yy a pesar del esfuerzo de Mercadolibre, persisten los problemas
comunicacionales. Se cree que los porcentajes obtenidos en las quejas de
comunicacion por parte de los vendedores, tiene que ver con aquellas personas gque no
asisten a este tipo de conferencias, pero ¢(por qué no asistir? ;Habra un tema de
costos, de desinterés en la parte educacional que pretende implementar Mercadolibre
0, simplemente, se tratara de una desinformacion que hay en los usuarios sobre este
tipo de eventos?, ya que se puede dar el caso de que las vias que Mercadolibre esta
utilizando para hacer llegar a la audiencia los mensajes de invitacion a este tipo de
eventos, no estan siendo totalmente efectivos, por lo que muchas personas no saben
que existen o cuando se realizan. Seria interesante determinar las causas de que adn
con todos estos elementos que posee Mercadolibre para orientar a sus usuarios,
todavia existan porcentajes importantes de problemas comunicacionales. Estos

elementos serian pertinentes para otro estudio relacionado con este tema.
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A pesar de todo esto, y resulta importante terminar este andlisis con esta
apreciacion, las encuestas indican que un 99.3% afirma que los distintos problemas
comunicacionales que pueda poseer Mercadolibre, no serian razén suficiente para que
un vendedor estable dejara su negocio por la red, lo que deja claro que todos los

beneficios obtenidos con su negocio sobrepasan cualquier inconveniente de este tipo.

Es interesante el porqué de esto, pues Mercadolibre es pionero en Venezuela
en lo referente al comercio electrénico y aunque existen empresas similares en su
forma, a este punto, Mercadolibre VVenezuela todavia no tiene un competidor directo
importante, por lo que es el lider actual en su ramo. Entonces, habria que evaluar si
este porcentaje se mantendria si existieran otra u otras empresas en el pais que
pudieran ofrecer a los comerciantes y/o personas emprendedoras los mimos

beneficios.

De cualquier manera lo que no se puede negar es el auge que ha tenido el
comercio electronico en Venezuela con la aparicion de Mercadolibre y las
oportunidades de crecimiento que éste ha generado a la sociedad en momentos de

crisis econémica.

Sin lugar a dudas, este tipo de comercio, a pesar de lo bien establecido que ya
se ve hasta ahora, tiene un futuro ain mas prometedor, pues esta ofreciendo a la
sociedad una diversidad de ventajas relacionadas con las nuevas tecnologias y
elementos innovadores, que son lo mas caracteristico de esta era y que desde su

aparicion, se han mantenido en una impresionante subida, sin descenso.

106



5.2. CONCLUSIONES

Luego de evaluar la informacion documental recolectada, los diferentes
resultados obtenidos y analizar todo el conjunto de datos, se concluye que
Mercadolibre si es un medio efectivo, rentable y oportuno para ser utilizado como
estrategia de mercadeo para pequefios y medianos comerciantes, asi como para
personas emprendedores que deseen iniciar y desarrollar su propio negocio de manera
estable.

Se concluyeron diferentes aspectos:

Quienes tienen mé&s tendencia a comenzar un negocio por la red son las
personas que se encuentran desempleadas. Un 75.3% admiti6 estar desempleado al
momento de emprender este negocio. Sin embargo, el estar trabajando en un empleo
comun no limita que las personas decidan incursionar en negocios de la red, por lo
que un 24.7% decidié comenzar, a pesar de estar empleado de forma fija en otra

empresa.

Si las personas notan mejores y mayores beneficios en el negocio de la red, no
tienen impedimento para dedicarse de lleno a esta actividad, pues un 78.4% de las
personas que manifestaron estar trabajando cuando comenzaron a vender por

Mercadolibre, dejo su empleo anterior.

En general, la incursién en Mercadolibre es bastante sencilla y resulto facil
para el 94.7% de los vendedores estables del sitio, por lo que no se encontraron serias
barreras de entrada que puedan obstaculizar el que una persona comience a vender en
el sitio web. De las tres barreras de entrada planteadas en este proyecto, no se
encontrd relevancia importante en dos de ellas (econdémica y legal), sélo en la parte

psicografica se pudiera evidenciar algun tipo de requerimiento especifico. A saber:

a. En términos economicos, los costos le resultan apropiados al 92.7% de la

poblacion encuestada. Los recursos necesarios para comenzar a vender, segun
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el 100% de los encuestados, son minimos: una computadora, un teléfono y
acceso a Internet, elementos que en la actualidad estan al alcance de gran
parte de la sociedad. EI minimo de inventario en bolivares que debe poseer
alguien para comenzar es de 2001Bs a 5000Bs, segun la mayoria de los
encuestados (32%). Sin embargo, se asume que hay cierta tendencia en que
mientras mas costoso sea lo que se va a vender, mas alta seré la cifra que se
debe poseer para invertir. Cabe acotar que también se puede comenzar sin
invertir, en los casos en los que se tenga contacto directo con los proveedores
y al momento de que un comprador realice una oferta del producto, proceder a
comprarlo para revendérselo o que simplemente se compren documentos en
linea (tutoriales por ejemplo) que no ameriten ningdn costo (se pueden
conseguir gratos en la web) o que hayan sido creados por el mismo vendedor,

entre otros casos.

En cuanto al tema legal, el entrevistado, Angel Méndez, afirmé que no es
requisito obligatorio una documentacién legal como tal, ni realizar ningln
tipo de trdmites para comenzar a vender. Sin embargo, recalc que una vez
vaya aumentando su crecimiento y sus ventas sean mayores y estables, se les
irdn exigiendo documentos que tengan que ver con una figura juridica como
tal. Ademas, hizo énfasis en la entrega de facturas fiscales y la declaracion de
impuestos por parte de cualquier vendedor frecuente, independientemente de
si es persona natural o juridica, esto como requisito formal de los entes

reguladores en materia comercial en el pais.

En la parte psicografica, si se evidenciaron ciertas habilidades requeridas para
tener éxito en la plataforma. El 70.7% de los vendedores afirmd que se debe
disponer de una gran cantidad de tiempo para atender el negocio por la red. A
su vez, también se debe contar con capacidades especiales en cuanto al trato
con el publico, segun el 92.7% de los encuestados y, segun Méndez, quien

afirma que Mercadolibre estd creando un programa para evaluar a los
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vendedores en este sentido, por lo que es necesario que las personas tengan
habilidades de atencion al cliente. Sin embargo, no tienen que tener

experiencia previa en ventas, segun el 90.7% de los encuestados.

Por otro lado, se encontré una serie de ventajas que posee actualmente

Mercadolibre y que benefician directamente al vendedor, éstas son las siguientes:

v Alcance: el 81.3% de las personas realiza envios fuera de su cuidad todos los
dias. Este porcentaje no tiene mucha relacion con los productos que ofrezca, ni

con el tiempo de antigliedad del vendedor

v Economia: Mercadolibre reduce los costos de muchos elementos relacionados
con el comercio (por ejemplo, costos de informacion  [comunicacion,
procesamiento y almacenamiento]). También Los encuestados afirman que con
este tipo de negocios se ahorran gastos como electricidad (34%), alquiler de un
local comercial (94%), empleados (93.3%), teléfono (8%), transporte (70.7%) y

alimentacion (5.3%).

v Répido crecimiento y desarrollo: el 98.7% de las personas que venden
establemente en la web respondi6é en la encuesta que han tenido un rapido
crecimiento y evolucién. A su vez, lo evidenciado en los hallazgos colaterales y
en las diversas conversaciones mantenidas con vendedores del sitio
(manifestando que ya poseen empresas propias registradas), demuestran que
Mercadolibre es una opcion que ofrece una alternativa de crecimiento rapido
para comerciantes, pues el promedio de personas encuestadas tiene 3 afios de
antigiiedad en el sitio web y la respuesta que mas se repite es de 4 afios, por lo
que considerando la crisis econdémica actual del pais, normalmente es dificil

tener ese crecimiento en ese tiempo
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v' Factibilidad: se observa que la ausencia (practicamente) de barreras de entrada
hace muy coémoda y facil la incursion en Mercadolibre. Reiterativamente, es
oportuno afirmar que casi la totalidad de la muestra expresd que les resultd

sencillo y facil, en lineas generales, comenzar a vender (94.7%).

A su vez, las desventajas consideradas no tuvieron mucha importancia, en la
mayoria de los casos, sin embargo, si hay incidencia en lo que tiene que ver con el
tema de los hackers que clonan las claves para acceder a las cuentas de Mercadolibre
de los vendedores. Un 68.7% de vendedores afirmd que habia sido victima de
hackers, fraudes, estafas o clonacion de su cuenta en Mercadolibre en alguna
oportunidad o al menos conocia a alguien que lo ha sido y aungue la mayoria de estas
personas (especificamente el 88.7%) afirmd que esto no era frecuente, es importante
sefialar que éste es un problema que tiende a crecer al mismo ritmo de los avances
tecnoldgicos y Mercadolibre debe tomarse estos episodios muy en serio, asi como
implementar medidas de seguridad que resguarden los datos de informacion privada

de los usuarios.

En cuanto a la desconfianza de los compradores en comprar en este tipo de
medios, por la carencia de una comunicacién personal, aunque el 67.3% de las
personas encuestadas afirma que tiene conocimiento de personas que eviten comprar
en Mercadolibre por las razones antes mencionadas, se asume que por las cifras que
maneja actualmente Mercadolibre que evidencian su cantidad de transacciones (77.2
millones de usuarios registrados al 30 de septiembre de 2012, en los paises en los
cuales la compafiia esta presente, segin pagina web de Mercadolibre) y tomando en
cuenta que la mayoria de las personas hacen envios (y, por lo tanto, venden) fuera de

su ciudad todos los dias, éste elemento no se considera importante.

El tema de las fallas tecnoldgicas tampoco representa impedimento para la
mayoria de los usuarios, quienes manifestaron tener otras vias para solucionar este
problema cuando se daban problemas técnicos con la computadora o el internet o

tenian un falla de electricidad. El uso de la tecnologia del teléefono inteligente fue la
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opcién con mas nimero de respuesta entre los encuestados, con un 38.7%, mientras
que un 25.8% se dirige a un lugar donde pueda utilizar el servicio, un 8% tiene un
sistema de emergencia para esos casos y un 28% manifesté no poder continuar con
sus labores. Con estos resultados obtenidos, y tomando en cuenta que un 92.7% de
toda la muestra afirmd que este tipo de episodios no es frecuente, esta desventaja

tampoco toma relevancia para el proyecto.

Por ultimo, y como objetivo final planteado, se logré indagar sobre el proceso
comunicacional de Mercadolibre, asi como los detalles y elementos presentes en

dicho proceso.

La comparacion y el contraste de la entrevista realizada al gerente de mercadeo
directo de Mercadolibre Venezuela, Angel Méndez, con los resultados obtenidos en
las encuestas a 150 vendedores estables del sitio, permitié establecer las siguientes

conclusiones:

v" La via principal en la que Mercadolibre se comunica con sus usuarios es la
red. Méndez indicé que utilizaban el correo electronico para informar a sus
usuarios de novedades, informaciones relevantes, cambios en la pagina, etc.
También, el entrevistado afirmé que absolutamente toda la informacion
relevante del sitio, asi como las noticias, cambios y las respuestas a preguntas
frecuentes, estaba publicada en la pagina web oficial de Mercadolibre. Otra de
las vias de comunicacién es un sistema de ayuda por chat, en la que los
vendedores (seleccionados, no todos) tenian acceso a una interaccion directa
con analistas del sitio web para resolucion de problemas. Por Gltimo, Méndez
asegura la realizacién de eventos de capacitaciones donde se le dan tips y
herramientas Utiles a los vendedores para tener éxito en la plataforma
electronica (Universidad Mercadolibre, capacitaciones de marketing digital,

seminarios de ventas, entre otros).
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Ademas, Méndez confirmo la existencia de una figura de asesor comercial
para los vendedores estables en el sitio que los ayudan y asesoran a nivel

comercial para hacer crecer su cuenta y desarrollar su negocio.

Mercadolibre Venezuela si posee una oficina comercial fisica, ubicada en
Caracas. Estas oficinas permiten el acceso a cualquier usuario que desee
resolver alguna inquietud especifica. Sin embargo, Méndez aseverd que no es
comun que los usuarios asistan a la oficina para resolucion de determinados

problemas.

Segun las encuetas, la mayoria de los vendedores (64%) no esta contento con

el proceso comunicacional de Mercadolibre para con ellos.

Las razones por las cuales los vendedores no estdn satisfechos con la
comunicacion de Mercadolibre son las siguientes: “me es muy dificil
contactarlos" (31.3%); “no conozco donde estd ubicada su oficina para
dirigirme personalmente” (50%), “no responden cuando los necesito” (42%);
“tardan en ofrecerme soluciones” (41.3%) y “no me gustan las vias de
comunicacion que ofrecen” (43.3%). Se asume que las personas a las que

ellos hacen referencia es a sus asesores comerciales

Existe una confusion en el uso del asesor comercial entre los vendedores del
sitio, quienes lo ven como una figura que debe ayudarlos en la resolucién de
todos sus problemas (incluyendo los de tipo operativo), cuando, segun

Méndez, ellos solo deben asesorar en temas de indole comercial.

Mercadolibre plantea un modelo de autogestion, en el que son los vendedores
quienes deben, proactivamente, crear diferentes estrategias para solucionar los
diversos inconvenientes que se pueden generar a nivel operativo y que

pueden causar el estancamiento de su cuenta, utilizando, por supuesto, los
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tips, herramientas, capacitaciones y consejos Utiles que Mercadolibre les
ofrece.

v" Con menos del 40% de personas contentas con la comunicacion con
Mercadolibre, se cree que las personas no estan comprendiendo el modelo de
autogestion 'y por eso existen las quejas a nivel comunicacional,
probablemente el mensaje que Mercadolibre como emisor ha tratado de hacer
llegar a los vendedores no ha sido recibido como ellos se lo han planteado.
Habria que revisar qué esta pasando en este aspecto, pues no es totalmente

efectivo su proceso comunicacional.

v" El modelo autogestionado no resuelve por completo las necesidades
comunicacionales de la mayoria de los vendedores, sobre todo aqui en
Venezuela, por lo que es necesario que se acuda a otro tipo de vias, en donde
se le ofrezca a los usuarios una interaccion méas personal, para la satisfaccion

de los vendedores.

Es importante sefialar que aunque mas de la mitad de las personas encuestadas
tiene una insatisfaccion en la parte comunicacional con este sitio web, casi la
totalidad de la muestra (un total de 99.3%) asegura que no dejaria su negocio de la
red a través de Mercadolibre a causa de esta situacién, lo que hace concluir en cuanto
al tema comunicacional, que los beneficios y las ventajas que este medio le ofrece a
sus usuarios esta por encima de este malestar manifestado por las personas y, ademas,
se cree que dichas personas no van a encontrar un medio que les genere los mismos
beneficios hoy en dia en Venezuela, por la carencia de competidores directos que

tiene Mercadolibre en la actualidad.

Con la realizacién de este proyecto se puede confirmar que Mercadolibre se
ha convertido en una especie de tienda virtual que beneficia tanto a vendedores como

compradores.
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En el caso especifico de las personas que han utilizado este medio para
aumentar sus ingresos y para crear su propio negocio, se puede decir que éstas han
obtenido resultados muy positivos en general, lo que da paso a reiterar la gran
efectividad que este medio tiene como estrategia de mercadeo para todos aquellos

emprendedores que deseen utilizarlo como un trampolin al éxito empresarial.
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5.3. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones de este estudio, se considera oportuno y prudente

realizar las siguientes sugerencias:

a. A lacompafia Mercadolibre Venezuela

v" Aunque en muchos casos el modelo autogestionado es muy util y
simplifica procesos, tal y como el mismo entrevistado lo dijo
“tampoco es perfecto” y el malestar de mas del 60% de los vendedores
encuestados en el tema comunicacional se presta para sugerir una
interaccion mas personal y cara a cara con los vendedores, donde los
mimos sientan o sepan (porque es asi, segun Meéndez) que no todo es
automatizado y que existe un ser humano detrds de las computadoras,
trabajando arduamente en solucionar los problemas de cada vendedor,
se forma exclusiva y personalizada. De esta manera, se generaran
menos criticas a nivel comunicacional y habra mayor satisfaccion.

v' Se recomienda utilizar otros canales diferentes para invitar a los
usuarios a los eventos constantes realizados por la organizacion, en
vista de los grandes beneficios que le puedan aportar a éstos en lo que
tiene que ver con el éxito en la plataforma electronica, ya que los

utilizados no parecen ser los mas efectivos.

b. A los usuarios vendedores de la plataforma electrénica Mercadolibre
Venezuela

v Se les recomienda informarse méas a fondo de las herramientas que les

ofrece Mercadolibre. También se les sugiere leer exhaustivamente la

pagina, sobre todo lo relacionado con el portal de ayuda donde esta

toda la informacion para la resolucion de problemas operativos. Esto,

ya que, el gerente de mercadeo directo del sitio web en Venezuela,
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asevera que los vendedores mas exitosos dan testimonio de que es uno
de sus tips.

v Dada a la existencia de tantos problemas operativos, se sugiere invertir
en desarrolladores y programadores que les coloquen sus
publicaciones de formas mas dindmicas lo cual, aparte de generar una
estética atractiva en sus publicaciones, va a simplificar los procesos y
pudiera evitar el incremento de inconvenientes en sus operaciones.
Ademas, y recordando la frase dicha por Méndez que “los grandotes
hacen muy bien las cosas féciles, eso que parece una tonteria lo hacen
muy bien”, se les recomienda estar muy pendientes de las cosas
sencillas (con esto se hace referencia calificar a los usuarios, verificar
que no hayan calificaciones contradictorias, estar muy pendientes de la
reputacion, entre muchas otras) y si no se tiene tiempo para hacerlo,
invertir en personal que se encargue especificamente de este tipo de
tareas, pues los testimonios de quienes han tenido éxito indican que

ellos no han dejado estas cosas de lado.

c. A proximos proyectos de investigacion

v Se sugiere complementar este estudio con un proyecto que hable
esencialmente del diagndstico de las principales causas que interfieren
en el optimo proceso comunicacional entre la comparfiia como tal y la
comunidad de usuarios registrados en la misma.

v' A su vez, también se recomienda realizar un estudio similar de la
plataforma electronica, pero desde el punto de vista de los
compradores, con el fin de realizar una especie de comparacion y
contrastar la percepcion que tiene la gente que compra versus la gente

que vende en la comunidad.
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MEDIOS ELECTRONICOS:
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Beneficios de MercadoClics. 17 de noviembre de 2012.
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=FAQ&faqld=4582&categld=MCABO&type=FAQ

Caracteristicas del comercio electrénico. 16 de noviembre de 2012

http://www.comercioelectronico.tecnoavan.com/caracter.htmi
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http://www.alegsa.com.ar/Dic/plataforma.php

Definicion de desventajas. 17 de noviembre de 2011.

http://lema.rae.es/drae/?val=desventaja
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Douglas Gamboa, vendedor estable de Mercadolibre, con 4 afios de antigtiedad.
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Porcentaje

¢ Cuanto tiempo tienes vendiendo en Mercadolibre?
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LAl momento de comenzar tu negocio en Mercadolibre, te encontrabas

trabajando en un empleo comun?
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Porcentaje

;Dejar tu empleo tuvo que ver con Mercadolibre?
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Para esta acitividad ;Es necesario tener experiencia o habilidades especiales en
cuanto al trato al publico?
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especiales en cuanto al trato al pablico?
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ventas?
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iLos costos para publicar en el sitio te parecen apropiados?
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¢ Cual de las siguientes cifras en bolivares consideras que sea necesaria poseer
en inventario para comenzar a vender en el sitio?
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poseer en inventario para comenzar a vender en el sitio?
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¢Cual o cualés de los siguientes recursos consideras fundamentales para
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comenzar a vender en Mercadolibre (Acceso a Interet)?
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¢ Cual o cualés de los siguientes recursos consideras fundamentales para
comenzar a vender en Mercadolibre (WIFI)?
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comenzar a vender en Mercadolibre (Escritorios, archivos, articulos de oficina,
etc)?
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¢Cual o cualés de los siguientes recursos consideras fundamentales para
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comenzar a vender en Mercadolibre (Teléfono)?
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¢Cual o cualés de los siguientes recursos consideras fundamentales para

comenzar a vender en Mercadolibre (FAX)?

100

60—

40

T T
Si No

¢Cual o cualés de los siguientes recursos consideras fundamentales para

comenzar a vender en Mercadolibre (FAX)?

¢Cudl o cualés de los siguientes recursos consideras fundamentales para

comenzar a vender en Mercadolibre (Impresora)?

100

Porcentaje

60

40+

204

T T
Si Mo

¢Cudl o cualés de los siguientes recursos consideras fundamentales para
comenzar a vender en Mercadolibre (Impresora)?
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Porcentaje

¢ Con qué frecuencia realizas envios de tus productos a escala nacional?
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En lineas generales ¢ Consideras que fue facil para ti comenzar este negocio?
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¢ Cual o cudles los siguientes gastos consideras que te ahorras gracias atu
negocio electronico? (Electricidad)
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¢ Cual o cuales los siguientes gastos consideras que te ahorras gracias atu
negocio electrénico? (Electricidad)
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£Cual o cuales los siguientes gastos consideras que te ahorras gracias atu
negocio electronico? (Alquiler de un local)
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¢ Cual o cuales los siguientes gastos consideras que te ahorras gracias atu
negocio electrénico? (Alquiler de un local)
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negocio electronico? (Teléfono)
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¢ Cual o cudles los siguientes gastos consideras que te ahorras gracias a tu
negocio electronico? (Transporte)
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¢Cuidl o cuales los siguientes gastos consideras que te ahorras gracias atu
negocio electronico? (Transporte)

¢Cual o cuales los siguientes gastos consideras que te ahorras gracias atu
negocio electronico? (Alimentacion)
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¢Cual o cuales los siguientes gastos consideras que te ahorras gracias atu
negocio electrénico? (Alimentacién)

¢Consideras que haz tenido una evolucion considerable desde que comenzaste
en el negocio?
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¢ Consideras que haz tenido una evolucion considerable desde que
comenzaste en el negocio?
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¢ Tienes conocimiento de personas que eviten comprar por este medio porque
expresan desdenfianza hacia este tipo de negocios?

Porcentaje
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¢ Tienes conocimiente de personas que eviten comprar por este medio
porque expresan desdenfianza hacia este tipo de negocios?

¢Como haces cuando hay un problema de electricidad o no tienes conexion a
Internet por fallas técnicas, para resolver en el momento del trabajo?
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¢Consideras que estos episodios son frecuentes y te impiden de alguna manera
tu optimo nivel de servicio?
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manera tu dptimo nivel de servicio?

éHaz sido victima ylo conoces de episodios de estafas o fraides de cualquier
indole relacionados con el comercio dentro de Mercadolibre?
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indole relacionados con el comercio dentro de Mercadolibre?
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¢Dichos episodios son frecuentes?
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¢éCual o cudles de estas razones te molestan? (Me es muy dificil contactarlos)
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¢Cual o cuales de estas razones te molestan? (No tienen o no tengo acceso a
una direccion de oficina comercial dpnde yo pueda comunicarme con ellos
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necesito)

T T
si No
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Porcentaje

80

50

30

T T
Si Mo

£Cual o cudles de estas razones te molestan? (Tardan en ofrecerme
soluciones)
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¢ Cual o cuales de estas razones te molestan? (No me gustan las vias de
comunicacioén que ofrecen)
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¢Esta necesidad de comunicacion que indicas (de no ser solucionada a tiempo)
seria razon suficiente para que abandonaras tu negocio en Mercadolibre?
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Estadisticos

¢ Cuénto tiempo tienes vendiendo

en Mercadolibre?

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
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0
4,0667
3,0000

3,00

138



139



