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Infomulticulturalidad y su impacto en la toma de decisiones

Introduccién
En el presente contenido se hablara

acerca de la infomulticulturalidad, un
término realmente nuevo pero que esta
causando que cada vez mdas empresas se
interesen en él, pues puede ser la causa
de la resolucion de sus problemas e
incluso el éxito en mercados poco

explorados.

A lo que invita la Informulticulturalidad
es al estudio del impacto generado por
la informacién que se esta enviado al
cliente, incluyendo Ila publicidad,
estrategias de mercado, modelos de
negocio y productos que estan siendo
dirigidos a personas con diferentes

aspectos culturales.

En las siguientes paginas se podra
encontrar la definicidén de
infomulticulturalidad  tomando en
cuenta lo conceptos que la componen,
ademas de los factores por los cuales
surgid y que es lo que se debe de tener
en cuenta cuando se realiza Ia
persuasion del cliente en la compra,
asimismo se  sugieren algunas
herramientas de marketing que pueden
usarse para implementar de la mejor

manera la infomulticulturalidad.
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Un estudiante de intercambio chino
viene a vivir a su casa por unos meses
(Como le daria la bienvenida?

Usted emprende un negocio en el que
importay exporta productos y uno de sus
principales proveedores o clientes es de
los Emiratos Arabes ;Lo trataria tal como
lo hace con sus clientes locales?

(RH, 2015)

Si logra tener una idea de lo que podria
responder a las preguntas anteriores
entonces se podria decir que empieza a
comprender la infomulticulturalidad,
tema principal de este contenido, este es
un concepto nuevo que ha surgido
debido a la globalizacién, avances de
tecnologia 'y el cambio  del
comportamiento  del  consumidor,
realmente aln no existe una definicion
formal, sin embargo en las siguientes
paginas se expondran los conceptos que

la componen para aclarar su verdadero

contexto.

1. Definiendo la
infomulticulturalidad
Este término se deriva de los siguientes

conceptos:

Informacion: Es un conjunto de ideas,
datos, cddigos, que establecen un
significado a situaciones, lugares,
objetos o entidades que se estructuraen
el pensamiento de los seres humanos,
con la necesidad de ser transmitida
mediante un proceso de comunicacion
entre un emisory unreceptor a través de

un cddigo.

Al relacionarse las personas empiezan a
compartir esta  informacién  con
respecto a los ideales, personalidad y
creencias, este intercambio provoca una
diversidad en el comportamiento y

especialmente en la toma de decisiones

Cultura: "La cultura... puede
considerarse...como el conjunto de los
rasgos  distintivos,  espirituales 'y
materiales, intelectuales y afectivos que
caracterizan una sociedad o un grupo
social. Ella engloba, ademds de las artes y
las letras, los modos de vida, los derechos

fundamentales al ser humano, los
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sistemas de valores, las tradiciones y las

creencias.”" (UNESCO, 2006)

La cultura es la parte intelectual de lo
que define a cada individuo, de parte de
los predecesores del entorno, lo cual
conforma los fundamentos para el modo
de vida respetando las tradiciones y
creencias inculcadas por el grupo al que

se pertenece.
¢Multiculturalismo o multiculturalidad?

Para definir el tema principal es
necesario especificar que de acuerdo al
aspecto politico existen dos vertientes
uno es la multiculturalidad y el otro el
multiculturalismo, los cuales no
representan lo mismo, es decir el
primero se refiere simplemente al
espacio en el que coexisten diversas
culturas, donde se mantienen separadas
y con vidas Unicamente paralelas sin
embargo el multiculturalismo promueve
la convivencia armoniosa entre grupos,
manteniendo la tolerancia de las
diferencias, pero fomentando Ilos
intercambios entre los distintos grupos

culturales.

Es asi que se elige la multiculturalidad,

tomandolo literalmente de acuerdo al

término principal, para desarrollar este

articulo.
Informulticulturalidad

De acuerdo a los conceptos anteriores
es posible definir la infomulticulturalidad
como la informacién correcta vy
adecuada brindada conforme a los
rasgos intelectuales, estilos de vida y

creencias de cada grupo de personas.

Para llevar a cabo un buen efecto de la
infomulticulturalidad es necesario tomar
en cuenta los factores que afectan la

percepcion unica de las personas.

Es por lo anterior que en las siguientes
paginas se estudia su repercusion en la

toma de decisiones de un consumidor.
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Globalizacion

Infomulticulturalidad

° 0

Figura 1. Componentes de la infomulticulturalidad. Fuente:
Elaboracion propia

2. Componentes dela
infomulticulturalidad
Como se ha mencionado anteriormente

no se tienen bien definidos los origenes
de la infomulticulturalidad, sin embargo
al analizarla se puede deducir que
existen factores que hoy en dia han

hecho que exista:

* Globalizacion.
* Tecnologias de lainformaciényla

comunicacion.
Globalizacion

La globalizacion es un proceso de
interaccion e integracion entre la gente,
las empresas y los gobiernos de
diferentes naciones. Es un proceso en
funcién del comercio y la inversién en el
ambito internacional, el cual cuenta con
el respaldo de las tecnologias de
informacién. Este proceso produce
efectos en el medio ambiente, la cultura,
los sistemas politicos, el desarrollo y la
prosperidad econdémica, al igual que en
el bienestar fisico de los seres humanos
que conforman las sociedades de todo el

mundo. (Institute, 2016)
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De acuerdo a esta definicién se puede
decir que no es un fendmeno nuevo,
porque se refiere a la interaccion
principalmente de empresas entre
paises, de acuerdo a las politicas y la
cultura, lo cual se ha venido realizando
desde los hechos de la Revolucion
Industrial, solo que en la actualidad es
algo mas comin que se encuentren
economias abiertas con tratados
comerciales que facilitan la exportacion

e importacion.

Entonces es aqui en donde entra la
infomulticulturalidad, debido a que las
organizaciones deben de buscar la
forma en la que se acerquen a otras
naciones que a su vez mantienen
multiculturalidad o multiculturalismo,
para saber vender sus productos a
clientes que no estan acostumbrados a

tratar.

Es necesario recalcar que Ia
globalizacion mantiene dos vertientes

en disputa:

* Permite el desarrollo econdmico
de los paises involucrados y
mejorar el estilo de vida de sus

ciudadanos.

* Elmercado libre internacional sin

restricciones beneficia a
corporaciones multinacionales a
expensas de las empresas y las

culturas locales.

Por esto surge la necesidad de

comprender la  funcion de |Ia

globalizacidon ademas de que es preciso
estudiar de acuerdo al mercado en el
que se vaya a incursionar el entorno,
cultura, necesidades y estilos de vida
para saber interpretarlos y asi poder

entrar y mantenerse en él.

Datos Interesantes

Algunos paises se han beneficiado de la
globalizacidn:

-India: ha reducido a la mitad la tasa de
pobreza en las tltimas dos décadas.

-China: la reforma ha propiciado la mayor
disminucidn de la pobreza de la historia.
El nimero de pobres en las zonas rurales
pasé de 250 millones en 1978 a 34 millones

en 1999.

Pero no ha sido asi para otros:

-Muchos paises de Africa no se han
beneficiado de la globalizacién. Sus
exportaciones han seguido limitdndose a
unos cuantos productos bdsicos.

-Algunos expertos sefalan que las
deficiencias de las politicas y la
infraestructura, la debilidad de las
instituciones y la corrupcién en los
organismos publicos han marginado a
diversos paises. (ONU, 2010)
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Tecnologias de informaciéon y Ia

comunicacion

La distancia ya no es una barrera para la
comunicacion, la interaccién entre
personas que no comparten el mismo
espacio fisico ya es posible, esto gracias
a un conjunto de herramientas o
recursos de tipo tecnoldgico vy
comunicacional, que sirven para facilitar
la captura, la produccién, acceso,
tratamiento y almacenamiento de Ia
informaciéon mediante cédigos variados
que pueden corresponder a textos,

imagenes, sonidos, entre otros.

Las TIC se consideran como un nucleo de
un proceso creciente de integracion en
los mercados globales, que aceleran la
innovacion y la gestion en las empresas,
crean riqueza y, en definitiva, generan

desarrollo y bienestar.
Las TIC mantienen una doble cualidad

* Enprimer lugar, son un sector en
si  mismo, con empresas
empleos, inversiones y
capacidad para generar riqueza.
* En segundo lugar, es un sector
cuya existencia se justifica por su

capacidad para dotar de

competitividad al resto de

actividades de una economia.

Las Tic son el medio de Ia
infomulticulturalidad por el cual se debe
lograr la persuasién del consumidor
conforme a las necesidades que

mantenga.

Es importante considerar las
herramientas de la comunicacion que se
elegiran para cada tipo de mercado
dependiendo en gran parte de las
caracteristicas de su multiculturalidad,

pues esto es decisivo para el marketing

que se utilizara.
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3. Infomulticulturalidad en las 3. Analizar el cambio que puede

organizaciones .
tener un cliente, por Ia

En la actualidad gracias a los aspectos informacién que recibe y los
descritos anteriormente, se logra efectos que causa en sus
entender cdmo ha evolucionado Ila decisiones de compra.

forma en la que la competitividad de las

empresas es cada vez mdas compleja.

Para alcanzarla necesitan de tecnologia
que les permita conectarse con los
mercados globales que mantiene o
quiere alcanzar, sin embargo esto no es
suficiente, pues el conocimiento de las
particularidades que mantienen sus
clientes sera definitivo para la venta de

sus productos.

Es asi como se pueden definir las
verdaderas razones que quiere alcanzar

la infomulticulturalidad:

1. Lograr el estudio del entorno,
estilo de vida, cultura, politicas y
creencias que puede tener un
cliente potencial.

2. El estudio de las distintas formas
de percepcién de la informacidn
enviada, influenciada por Ia

cultura individual.
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4. Los factores de la
infomulticulturalidad en los
negocios

Existen diversos aspectos que se deben
de tomar en cuenta a la hora de hacer
negocios con personas de otras culturas
a continuacién se presentan los mas
importantes de acuerdo a los autores

(Ortegon & Arizola, 2012):
Idioma

Uno de los principales problemas que se
deben de evitar son los de
comunicacidn, debido ala traduccién del

lenguaje escrito como hablado.

El dominio del idioma debe ir mas alla de
las aptitudes técnicas ya que todo
idioma tiene palabras y frases que solo
se pueden entender con facilidad dentro
de un contexto, tales frases son
portadoras de la cultura; representan las
formas especiales que una cultura ha
desarrollado para observar algun

aspecto de la existencia humana.

Muchas veces el mayor obstaculo sonlas
diferencias culturales y la forma de

entender el mundo de los negocios.

Lenguaje no verbal

La comunicacidon interpersonal se
produce también mediante otros
aspectos que no son las palabras para

lograr transmitir mensajes.

El lenguaje corporal puede incluir
movimientos como gestos. El lenguaje
no verbal suele complementar mds que
sustituirla escritura, el habla o el lenguaje
de sefias, el propdsito general es expresar
el sentimiento detrds de un mensagje.

(Ortegon & Arizola, 2012):

En marketing lo que sugiere es conocer
alos socios a nivel personal, es decir que
no es aconsejable ir directo a los
negocios, ya que los tratos pueden
cerrarse si no se basan solo en el mejor
producto o precio, sino también en la

confianza generada.

Los contratos pueden sellarse con un
apreton de  manos, no  con
procedimientos largos y complejos, una
situaciéon que por ejemplo incomoda a
los occidentales. A los drabes vy
latinoamericanos les agrada estar cerca
de la gente con la que estan hablando.
Por otra parte, las demostraciones de

afecto de los europeos

son m
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sorprendentes, pueden besar a un socio

comercial sin importar su sexo.

Puede suceder que por ejemplo un
gerente estadounidense, después de dar
por terminada una negociacion exitosa,
levante el pulgar para manifestar
aprobacién, una sefal que seria
interpretada por los gerentes de Francia
del sur como que la venta no tuvo valor
alguno, porlos de Japdn como que se les
esta pidiendo algun tipo de soborno, y

por los de Brasil como un insulto.

Por eso es interesante el contrastar los
estilos de conversacidon de diferentes
nacionalidades para no caer en este tipo
de errores y arruinar un trato por
ignorancia, los directivos deben analizar
y familiarizarse con el lenguaje oculto de

las culturas extranjeras.
Religion

La religion es un fendmeno social
complejo, un sistema de
representaciones, sentimientos y ritos
religiosos  especificos, participacion
poblacional e influencias sociales. Es
imprescindible conocerlos diferentes

tipos de religion, ya que de no hacerlo es

facil cometer errores u ofensas.

Hay que recordar que la religién influye
en los habitos de las personas en su
perspectiva de la vida, en los productos
que consumen y la forma en que los

compran.

Los factores culturales y religiosos
afectan las necesidades de bienes y
servicios que tienen los consumidores se
deben considerar las prohibiciones que
establece la religién isldmica para la
forma de vestir de las mujeres, lo que
afectaria la ropa que una empresa podria
vender en los paises musulmanes. La
comercializacion de productos y la
entrega de servicios también se ve
afectada por esta creencia religiosa, por
ejemplo, la carne de res o de aves
exportada a un pais islamico el animal
debe ser sacrificado segin el método

halal; sacrificio ritual.

Valores y actitudes

Son las evaluaciones positivas vy
negativas de los objetos por parte del
individuo,  evaluaciones que e
predisponen a reaccionar de una forma

determinada.
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Cuando estas actitudes se mantienen en
el tiempo, se transforman en valores.
Asi, los valores culturales se pueden
definir como una creencia o sentimiento
generalizado y estable en el tiempo, de
que algunas actividades son

importantes para conservar la identidad

fisica y psicoldgica.

Porlo tanto laresistencia no es en contra
de los productos extranjeros sino en
contra de quienes los producen vy

comercializan.
Modales y Costumbres

Entender los modales y costumbres es
muy importante en las negociaciones, ya
que las interpretaciones basadas en un
marco de referencia propio pueden
llevar a conclusiones incorrectas. Debido
a las diferencias culturales, los habitos
respecto al tiempo, el cumplimiento y la
forma de hacer negocios pueden variar

de un pais a otro.
Estética

Esta tiene que ver con los gustos y en
particular con la operacién de los
colores, la musica y el disefio, que varian

segun cada cultura. Estas diferencias

afectan las decisiones de compra de

productos de consumo.

Es decir las ideas arraigadas en algunas
culturas en lo que se refiere a belleza y
buen gusto, el color y la forma. Es un
factor

cultural que influye en el

desarrollo de los mercados extranjeros.

Lo que esylo que no es aceptable puede
variar de manera significativa. El color es

importante, pues distintos colores

tienen distintas implicaciones; y es

usado a menudo como un mecanismo
identificacion de

para la marcas,

reforzamiento de caracteristicas vy

diferenciacion.

1))
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5. Lainfomulticulturalidad aplicada
al comportamiento del
consumidor

Al analizar a un consumidor se refiere a
descifrar la manera en la que piensan los
clientes y todos los aspectos que

podrian influenciar en sus decisiones de

compra.

El comportamiento ante un mismo
estimulo siempre sera diferente en cada
persona o hasta algunas veces es
distinto al repetirlo varias veces en la
misma persona, por lo que se entiende
que es un campo muy complejo, que

demanda suma delicadeza y dedicacion.

Entre los factores que afectan enlatoma
de decisién se toman en cuenta algunos
que ya se han venido comentando como:
la personalidad, estilos de vida, la
cultura, influencias familiares, la clase
social, influencia de los grupos de
referencia, la percepcidn, las actitudes,

el aprendizaje, entre otros

6. Persuasion para lograr las
compras
La infomulticulturalidad también tiene
que ver con el hecho de que al estudiar a
saber cdmo

tu cliente se pueda

persuadirlo para finalizar la compra,
pero también es importante saber cdmo
mantenerlo y que no exista una

oportunidad para la competencia.

Existe algunas formas de poder capturar
al publico, influir en los indecisos y
motivar la compra, aqui se presentan las

seis mas significativas.
Reciprocidad

Se define como la obligacién de dar de
regreso lo que hayas recibido de otros. Si
una solicitud viene precedida de un
regalo inesperado tiene  mayor
probabilidad de convencer a los clientes
potenciales. El regalo les hara sentir la
importancia de devolver el favor, o ser

reciproco.
Autoridad

Las personas tienden a seguir a quien

represente autoridad, aunque estan no

Aqui es importante recalcar que debe
ser la forma de autoridad que ellos
consideran de acuerdo a su cultura, pues
de no hacerlo pasaria lo que se vio
anteriormente que es causar errores de
acuerdo a las costumbres e incluso las

religiones que tienen.

1T
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Simpatia o gusto

Es importante estudiar al cliente, sus
gustos y preferencias para incluirlos en

los procesos de venta.
Coherencia y compromiso

Generalmente las personas les importan
parecer coherente en sus acciones
frente a los demas. Se necesita ser
consecuentes con lo que se ha hecho, lo

que se ha dichoylo que se ha comprado.

Es por eso que es mas facil mantener un

cliente que tener uno nuevo.
Escasez

Cuando se aplica este aspecto, lo que se
pretende es que las personas actuan
rapido antes de que puedan perder lo

que se estd ofertando.

Algo que se debe de tomar muy en
cuenta es la oferta y la demanda, en este

aspecto.

Cuando un cliente se encuentra con
grandes demandas de un producto o
una baja oferta, se mostrara siempre
interesad, por lo que pagara lo que sea

por adquirirlo.

4’
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7. Herramientas del marketing
para la toma de decisiones

Existen algunas herramientas que
pueden ser de gran utilidad para lograr

las compras definitivas de los clientes

tomando en cuenta la
infomulticulturalidad, los  mejores
serian:

Nueromarketing

De acuerdo a (Neuromarca, 2009) el
neuromarketing consiste en la aplicacion
de las técnicas de investigacion de las
neurociencias a la investigacion de
marketing tradicional. A través de
técnicas de medicion de la actividad
cerebral (como el EGG o la fMRI), las
“respuestas” de los entrevistados a

distintos estimulos.

Las neurociencias permiten, por este

método, averiguar que niveles de
atencion esta prestando los sujetos
analizados a un anuncio segundo por
segundo y plano por plano. De este
modo se pueden tomar decisiones como
por ejemplo retirar un determinado
plano del anuncio final o afiadir una

secuencia adicional.

También pueden medirse otros muchos
conceptos, como la activacion del sujeto
o su estado emocional cuando aparece

el producto en pantalla.

Marketing basado en ubicacién

Geo Targeting

Es el método de determinar la localidad
del visitante de una pagina web, asi
mismo entrega el contenido referente a
la localizaciéon, como por ejemplo, el
pais, region o estado, ciudad, cddigo
postal, organizacidon, direccién de IP u

otros tipos de criterios.

€l
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Conclusion

Por medio del estudio de esta tematica
se pudo dar a conocer un término
novedoso que puede llegar a ser una
gran influencia y apoyo para las
empresas, pues el fin es practicamente
dedicarse a conocer a su consumidor
para lograr mantener las relaciones

comerciales sin importar el efecto de la

infomulticulturalidad.

La globalizacion y el constante

desarrollo de las tecnologias de
informacién y comunicacién, dieron pie
a que surgiera la necesidad de poder
encontrar la mejor forma de lograr el
estudio del entorno, estilo de vida,

cultura, politicas y creencias que puede

tener un cliente potencial.

Ademas se debia considerar las distintas
formas de percepcidn de la informacion
enviada, influenciada por la cultura
individual, ya que dentro de este
contexto es importante saber cémo
realizar las negociaciones porque se
debe considerar especialmente el como
transmitir la verdadera esencia de Ia

informacién, pues es comun que lo que

para algunos significa cierta cosa puede

llegar a ser visto como una ofensa y

puedarechazarse cualquier negociacion.

Por otra parte se puede llegar a emplear
la persuasién para influir en las compras
de los consumidores, sin embargo serd
necesario lo que ya se menciono que es

el estudio de la infomulticulturalidad.

Es asi como se sugiere utilizar diferentes
herramientas de marketing para lograr
persuadir el comportamiento del cliente,
pero es importante no tomaralaligerao
suponer lo que se lograra en mercados
con multiculturalidad, puesto que se
pueden llegar a tener incluso perdidas
monetarias, porque los estudios no
fueron los acertados o por realmente

subestimar la cultura.

i




Infomulticulturalidad y su impacto en la toma de decisiones

Tema de tesis
Desarrollar un programa de exportacion

basado en la Informulticulturalidad para
fomentar el potencial de Pymes de la

region centro del estado de Veracruz.
Objetivo

Impulsar el crecimiento, éxito y
competitividad de las Pymes de la region

centro del estado de Veracruz.
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