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Resumen:

Hoy en dia el mundo empresarial se mueve de forma directa y constante hacia la
tendencia que ha marcado el marketing digital y su rama, el e-commerce. En este ensayo se
reflexiona respecto a la evidencia frente a como la empresa de supermercados Walmart usa
esta tendencia para mantenerse en el mercado y generar un valor agregado a sus

consumidores, y cdmo ellos perciben estas acciones.
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Para nadie es un secreto que hoy en dia el consumo ha cambiado significativamente,
pues la evolucion constante tanto de la conectividad a Internet como el desarrollo acelerado
de los smartphones ha alterado la dinamica antigua de los habitos de consumo, asi es como

el comercio electronico va evolucionando a través del tiempo.

Pero asi como el comercio electronico evoluciona rapidamente, también va
cambiando rapidamente y se hace necesario que las marcas se adapten para poder seguir en

el mercado. Seguir en el mercado, significa entonces, estar a la vanguardia de las



tendencias digitales que se estén dando en el momento, ademas de que esto podria

representar una ventaja competitiva en el futuro.

En este escrito se reflexiona en cuanto a la tendencia digital enfocada en el e-
commerce que presenta actualmente Walmart México y la manera como esta es percibida
por los consumidores, tomando como soporte documental fuentes secundarias a nivel tanto

tedrico como empirico.

En el marketing se hace necesario identificar y aceptar los cambios de los
consumidores y del entorno con su correspondiente efecto global, lo que permite a las
empresas reconocer la pluralidad de opciones y alternativas existentes sobre los estados y
estudios de mercadeo, que anteriormente se enfocaban en el mercadeo tradicional, es decir,
en la compra y venta, y se olvidaban del acercamiento a los clientes, los valores agregados,

las ventajas competitivas y comparativas (Riveros, 2016).

El mercadeo hoy en dia no se enfoca solamente en vender, se orienta en generar
experiencias que llenen y satisfagan las necesidades del consumidor, es decir que el
mercadeo actual se enfoca en el consumidor, por lo cual, identificar cuales son sus gustos,
necesidades, habitos y preferencias es lo mas importante para llegar al objetivo de satisfacer

y alin mas importante generar valor agregado, que cautive y fidelice al consumidor.

Por esta razon las empresas ven el mundo digital como una buena estrategia que les
permite no solo mejorar su cobertura, sino también generar ese valor agregado a sus
consumidores, este es, brindarles un canal mas eficiente que les permita recibir toda la
informacién que deseen facilmente, tener variedad de ofertas y precios, obtener los
productos desde cualquier lugar y en cualquier momento, para asi reducir sus tiempos de

espera experimentando un proceso de compra mas rapida.

Por su parte, la gobernacion de México, hace algunos afios empezé a tomar medidas
para el nacimiento y desarrollo del Internet y el comercio electronico para proporcionar

infraestructura de telecomunicaciones, apoyo institucional y especialmente mediante la



aprobacion de legislaciones, que faciliten el acceso oficial a la transmision de acciones y

documentos gubernamentales.

Luego, con la liberacién del sector de las comunicacines y el mercado de telefonia a
larga distancia, el hasta entonces el proveedor de servicio telefénico monopolista se
privatizd permitiendo asi que varias empresas de la telefonia de larga distancia como
Avantel y Alestra entraran al mercado mexicano, ademas de empresas de llamadas locales

como Pegaso y Axtel.

Por otro lado a principios del 2001 el Ilamado proyecto E-México proporciono
acceso a internet a todos los municipios de México y puso a disposicion en linea todos los
servicios prestados por el gobierno federal, lo que implicé la integracion de una red macro
de comunicaciones basadas en fibra dptica a nivel nacional que conectara 2470 sitios en
los 2470 municipios del pais. También como parte de las acciones de este proyecto y en
alianza con 7 empresas mexicanas lideradas por bNexus y Microsoft se disefi6 y lanzé una
red de colaboracién llamado: Bcentralm que integra los servicios de terceras empresas,
organizaciones y oficinas gubernamentales, lo que incluye transacciones comerciales,
transferencias y pagos por internet. Este proyecto se implementd con el principal objetivo
de ayudar a las pequefias y medianas empresas a mejorar su productividad y a participar en
el comercio electronico (Palacios, 2003, p.75), lo que permitid a su vez, que grandes

empresas también se vincularan.

Como resultado de esto, el e-commerce ha sido adoptado por un nimero creciente
de empresas que usan el Internet como una herramienta comercial que ha inducido en
cambios visibles en la mentalidad de gerentes mexicanos. Esto ha ocurrido debido a las
posibilidades que este ha abierto para expandir los mercados y por ende el potencial
comercial para hacer que las compafiias sean mas flexibles, especializadas y eficientes. Por
ejemplo el principal fabricante de vidrio de México, Grupo Industrial Vitro, ha construido
un brazo de comercializacion basado en internet para responder a las exigencias de los
mercados mundiales y estd en proceso de transformacion en su estructura interna

convirtiéndose asi en una E-Corporacion. Ademas de esto, Vitro firmo un acuerdo con IBM



para desarrollar una estrategia de E-Bussiness para cada una de las unidades de negocio con
el objetivo de remodelar la cultura y los procesos operativos a través de un uso méas amplio

de aplicaciones de comercio electronico (Palacios, 2003, p. 198).

Es asi como en México (Nielsen, 2018), el numero creciente de consumidores
conectados a Internet y el uso de dispositivos electrénicos para comprar en linea también
continda experimentando una tendencia positiva durante los proximos afios y asi mismo las

marcas continuaran innovando y lanzando nuevos productos.

Por otro lado, durante 2018, el consumidor electrénico registr6 un desempefio
efectivo impulsado por computadoras portatiles, que registraron un crecimiento positivo en

ventas de valor y volumen.

Teniendo en cuenta lo anterior, se hace fundamental hacer mencién del Marketing
Digital que, como conjunto de técnicas que ayudan a realizar actividades de marketing a
través de internet tanto en un ambito estratégico como en un ambito operativo (Maguifia,
2016, p. 288), hoy se convierte en una tendencia y en la herramienta perfecta para satisfacer
al tipo de consumidor al que estas empresas se enfrentan; consumidores que cuentan con
canales de acceso a la informacién, son selectivos, expertos en tecnologia, preocupados por
el medio ambiente, concentran mucha informacion sobre los productos o servicios a traves
del Internet o del teléfono celular, estan abiertos a las posibilidades y quieren optimizar el
tiempo por medio de otros formatos mas agiles de canales de distribucion. Asi definié IBM
(citado por Riveros, 2016, p. 186) al consumidor del siglo XXI, con el nombre de omni-

consumidor.

Esta tendencia esté dirigiendo poco a poco la distribucion hacia un nuevo canal: el
E-commerce, o llamado de otras formas como comercio electronico, retail online u online
trading que se refieren, como lo menciona Law (citado por Maguifia, 2016, p. 298), al uso
de Internet para comprar y vender bienes y servicios. Por su parte, Laudon y Traver (2017)
afirman que el E-commerce formalmente se utiliza para realizar transacciones de negocio

entre las organizaciones y los individuos por medio del internet, la web y las aplicaciones.



Nielsen (2016) en una infografia titulada “6 tendencias de retail en América Latina
(LATAM)”, evidencia al E-commerce como una tendencia que estd orientada
principalmente a los canales. Segun esta infografia realizada con base a un estudio llamado:
“Tendencias del Retail en LATAM: Estrategias del shopper”, la penetracion de Internet en
América Latina es de 60% y también evidencia que el acceso a redes sociales desde un
computador es de: 82%, desde los smartphones: 48% y desde una tablet: 29%. Dando a
entender que estos son los canales por los cuales se pueden dirigir las estrategias de un e-

commerce para abarcar y llegar a los consumidores.

En Meéxico, y de acuerdo al Informe de consumo electrénico (Nielsen, 2018), tanto
la proporcion conectada a internet como los usuarios de teléfonos inteligentes alcanzan los
71,3 millones de usuarios durante el 2017, puntualmente los hogares con conexion a
Internet aument6 del 39% al 47% a fines de 2016 y alcanzé el 51% en el 2017, segun las
estadisticas del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia de México (INEGI).
Adicionalmente se evidencia que estas personas usan el internet para comunicarse y realizar

transacciones desde las aplicaciones moviles.

Uno de los ejemplos mas claros de esta tendencia en México es Walmart, una
empresa de supermercados estadounidense, que desde el afio 1958 se encuentra en el
mercado mexicano con el objetivo de contribuir a mejorar la calidad de vida de las familias
(Walmart, 2018), y que hoy se prepara para seguir en el mercado, incursionando en la

tendencia mundial del e-commerce o comercio electronico.

El comercio electrénico es importante para este tipo de industria porque garantiza
llegar a los consumidores de forma directa, 0 como lo mencionan Frasquet T., Molla D.,
Ruiz M. (2012). el comercio electronico, en la medida que constituye para los minoristas
una nueva forma de llegar al consumidor sin el establecimiento de tiendas fisicas, ha sido

reconocido como un importante facilitador de la expansion internacional.



Doug Mcmillion, Presidente y Director Ejecutivo de Wal-Mart Stores, Inc.,
reconoce en el reporte anual de 2017, que estamos viviendo en un momento de cambio
transformador, en el que el mundo se mueve mas rapido, y en el que la magnitud de los
cambios esta influenciando en gran manera a los negocios. Menciona también que estos
cambios estdn creando formas convincentes para que los clientes ahorren tiempo y

obtengan acceso fécil a productos y servicios.

Y es precisamente la tecnologia la que estd influenciando y transformando esta
industria (comercio minorista), por eso Walmart, como lo menciona Doug Mcmillion, esta
aprovechando el poder de la tecnologia para crear nuevas y diversas formas de servir a los
clientes. Para esto tienen basicamente un objetivo claro que alcanzar: quieren facilitar la
vida de sus clientes, haciendo que cada dia sea mucho mas facil para ellos, pues saben que
sus clientes quieren ser mas agiles en sus actividades diarias y desean una experiencia de
compra sin interrupciones y que: (1) ofrezca variedad de medios para realizar la compra:
celular, computadora o Tablet; (2) ofrezca variedad de medios de pago; (c) ofrezca variedad
de opciones de entrega: recoger en tienda o recibir el pedido por domicilio. Realmente
Mcmillion identificd que ésta, es la tendencia que hoy empieza a manejar los mercados y
que para alla se dirigen los consumidores, y es por esta razdn que adapta su negocio
satisfaciendo por completo a sus consumidores y generandoles asi un valor agregado.

Pero, al igual que Walmart, empresas como Elektra, Amazon, Bestbuy y Sony son
las lideres del E-commerce en Retail de México (ecommerce award, 2018) segin lo
confirma un selecto Jurado de Expertos Internacionales que las escogieron por ser las mas
destacadas en el desarrollo y aporte al Comercio Electronico y Negocios por Internet en
México. Teniendo en cuenta estas empresas, Walmart es la lider del e-commerce de
productos alimenticios, pues ninguna de ellas ofrecen este producto, pero por otro lado son

una competencia bastante fuerte en el tema tecnologico.

Conjuntamente un estudio hecho en el 2016 y realizado en conjunto por:
Observatorio eCommerce & Transformation Digital, EY Centro de Estudios y Atento,

estudio hecho con la intencion de conocer la percepcion por parte de las empresas que



tienen comercio electronico, frente a la evolucion de esta industria, afirma que las empresas

se sienten entusiasmadas frente a la realizacién de un e-commerce.

Dicho estudio demuestra optimismo y confianza en los buenos resultados que
deparara esta industria en los proximos afos. El 63% de las tiendas online encuestadas
calculan que el crecimiento para los préximos afios sera del 10%, por su parte el 25%
también prevé que sus ventas tendran un aumento del hasta 10%. Lo que significa que
ademas de adaptarse a las necesidades del consumidor, es ideal generarles un valor
agregado que permita elegir esta marca sobre otras. Walmart ofreciendo distintos canales e
incursionando en nuevos, como por ejemplo su aplicacion y su modulo e-commerce en las
tiendas, hace de esta empresa la mas competitiva en el mercado mexicano. Asi es que Wal-
Mart no se quedd atrds y hoy, ofrece al mercado mexicano un E-commerce muy completo

que se adecua perfectamente a todas las necesidades de sus clientes.

Por un lado y en cuanto al desarrollo del e-commerce, es muy sencillo de usar, pues
todo esta muy bien organizado y son muy claros en el proceso de compra, tienen los
productos categorizados, banner y una seccion de promociones. Ademas el sitio carga
rapido y se adapta a cualquier dispositivo mdvil. Por otro lado y en cuanto al uso de este
sitio, dan la opcion de crear varias listas de carritos para separar los productos de acuerdo a
su categoria, la informacion es precisa y concreta, tanto de los productos como en la guia de
compra, tienen imagenes limpias y se tiene en cuenta su stock actual dependiendo a la
tienda. Adicionalmente en la realizacién de la compra disponen de varios medios de pago,
entre ellos: pago con tarjeta de crédito/débito o vale electronico, pago con tarjetas Wal-
Mart, pagos en efectivo o vales de despensa. Finalmente dan la opcidn de recoger el pedido

en tienda o recibirlo por servicio a domicilio.

En resumen, su e-commerce garantiza: acceso facil y rapido, variedad de medios de
pago Yy variedad de opciones de entrega, lo que demuestra que se adecua a las necesidades
de cada cliente, cumpliendo asi su objetivo de facilitar la vida de sus clientes. Es un hecho
qgue su e-commerce estd perfectamente desarrollado entendiendo muy bien cual es su

objetivo y siendo asi un canal efectivo tanto para el cliente como para la empresa. Pues para



el cliente termina siendo una alternativa bastante Gtil que reduce tiempos y dinero y para la
empresa significa no perder ventas por otros posibles competidores, como lo son las tiendas

de conveniencia, ademas de que genera confianza en el cliente y por tanto, fidelizacion.

Ahora bien, por parte del consumidor mexicano existe una barrera que no deja que
esta industria se desarrolle sin retraso alguno, y es la percepcion que tienen las personas de
realizar compras por internet. Segun el Diccionario de la lengua espafiola de la Real
Academia Espafiola, definen la percepcion, como la sensacién interior que resulta de una
impresion material hecha en nuestros sentidos y teniendo en cuenta que existe una gran
variedad de ofertas en el mercado, las personas se encuentran persuadidas por muchas
opciones que constantemente estan incidiendo sobre sus expectativas para obtener un mejor

producto o servicio.

Los consumidores toman sus decisiones en base a las expectativas netas de valor
que les plantean las distintas ofertas. Estas se definen como la diferencia entre los valores
positivos (beneficios) y negativos (sacrificios) que se espera recibir. (Monferrer T. D.,
2013, p.21) Es aqui, cuando toma importancia la percepcion de los consumidores frente al
comercio electrénico, pues evallan qué beneficios les ofrece este canal, para asi tomar la

decision y comprar por este medio.

Ademas como lo menciona Monferrer (2013, p.21) una vez adquirido y utilizado el
producto, el consumidor ya no tiene una expectativa sobre el mismo, sino una percepcion
subjetiva del valor que ha recibido. En este sentido, la comparacion entre la percepcién del
valor recibido una vez comprado el producto respecto a las expectativas de valor que el
consumidor tenia de este antes de adquirirlo, resultaran fundamentales en el nivel de

satisfaccion del cliente, afectando asi su comportamiento futuro de compra.

La principal percepcion que se llevan los consumidores en México acerca de las
compras online es la desconfianza: 1. desconfianza en hacer transacciones en internet por
miedo a caer en un fraude y 2. La desconfianza de no obtener la calidad de los productos

esperada. Sin embargo, la primera estd cambiando favorablemente, en muchos mercados la



percepcion de incremento de confianza ayudd a reforzar las ventas de productos de
consumo masivo en 2017. (Nielsen, 2018), tomando asi, mas fuerza la desconfianza en

cuanto a la calidad de los productos.

De acuerdo con el Reporte de E-commerce realizado por Nielsen en el afio pasado
(2017) acerca de las principales barreras para la compra en linea a nivel global, el 69%
prefiere examinar, el 64% tiene prioridad por lo fresco y el 62% tiene prioridad por la
calidad. Dicha preocupacion se presenta en menores volumenes del E-Commerce de

productos para la despensa del hogar en comparacién a productos no alimenticios.

Adicionalmente, otra barrera importante para el comercio electronico, es la
preferencia por las compras tradicionales, asi se evidencia en el 14° Estudio de Habitos de
los Usuarios de Internet en México en el 2018 (Asociacion de linternet.mx, 2018, p. 17), en
el cual, el 69% (618 entrevistados) mencionan que prefieren este canal, debido a que

encuentran mas promociones.

Por otro lado, este estudio también demuestra que el 54% de 1873 entrevistados,
compran en linea, lo que significa un 17%mas que en el 2017 y ademas, en muchos
mercados esta percepcion mas optimista, la cual se viene dando desde el afio pasado, ayudd
a impulsar las ventas en los e-commece. (Nielsen, 2018), lo cual destaco porque esto
demuestra que la percepcién del consumidor se puede manejar si, en el caso del e-
commerce, se proporciona calidad constante en su experiencia de compra y en la calidad de
los productos. Ademas para tener éxito en el comercio electrénico, es necesario tener como
marca 0 empresa, una buena reputacion en la mente de los consumidores que aumente el

nivel de confianza.

La reputacion online puede ser entendida, como el conjunto de percepciones que
conforman el clima de opinidn generado en el contexto online que influye en la toma de
decisiones de las personas en su relacién con organizaciones, empresas y marcas como

ciudadanos y consumidores (Fresno, 2012, p. 24).



En Mexico, dicha reputacion no es lo suficientemente buena o alta, para generar
buenas ganancias dentro de los e-commerce de este pais, pues a pesar de que esta industria
crece, la percepcion de los mexicanos sigue frenando su evolucion. De acuerdo con un
articulo escrito por Mauricio Hernandez en la revista Forbes (2017), las compras online en

el pais no llegaron a la expectativa de crecimiento planteada de 30% en el 2016.

Esto sucede porque en México, los fraudes cibernéticos crecieron un 52% en 2017,
de 421,300 a 639,800 respecto del mismo periodo del afio anterior, y representan cada afio
una mayor proporcion del total de reclamaciones ante entidades financieras, segun la
Comision Nacional para la Defensa y Proteccion de usuarios de Servicios Financieros
(Condusef) (Solis A., 2017)

La reputacion, al tratarse de percepciones no puede manejarse del todo, pues dichas
percepciones las maneja el sujeto como tal, pero como empresa se puede manejar en la
medida en que se construyan de manera adecuada partiendo de las acciones que realice la
empresa Yy, siendo constantes con sus valores, garantizando la calidad de los productos,
cumpliendo tiempos y dando un buen servicio logrardn mantener la buena reputacion como

marca y/o empresa.

Para Wal-Mart especificamente, parece no ser una dificultad, pues como se
evidencio anteriormente: 1. Wal-Mart es una empresa que lleva en el mercado mexicano
mas de 50 afios, por lo que ya es una marca conocida; 2. Su objetivo es mejorar la calidad
de vida de las familias, por lo que siempre busca la forma de mejorar y adaptarse a sus
consumidores; 3. Tiene una excelente plataforma de comercio electronico el cual se adapta
perfectamente a las necesidades del consumidor mexicano y finalmente no cabe duda en
que su servicio es bueno y cumplen con los servicios que ofrecen ademas de la calidad de

sus productos.

Ademas es importante que se tenga en cuenta a la competencia, pues al ser el e-

commerce un buen canal de distribucién, habran mas empresas que en un futuro cercano



incursionaran también en esta tendencia, por lo que ofrecer valor diferenciador, resulta
obligatorio. En muchos sentidos, Wal-Mart ofrece muchos beneficios diferenciadores, pues
no ofrecen solo un e-commerce, ofrece un buen servicio, calidad y reconocimiento. Este es
el valor agregado y diferenciador que le permitira a Wal-mart, seguir exitosamente en el

mercado mexicano.

De igual forma, teniendo en cuenta que se debe enfrentar al futuro desde hoy, es
importante estar evaluando constantemente hacia donde se dirigen los consumidores, como
van cambiando las tendencias e identificar en qué se puede seguir innovando y adaptarse al
mercado del momento. Para seguir manteniendo una buena percepcion del consumidor,
también es importante colaborar para que se realicen esfuerzos contra el fraude en internet,
con esto, la confianza del consumidor aumentaria y por ende, aumentaria la demanda para

el consumo electronico y generaria el desarrollo completo de esta industria.
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