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GLOSARIO

MARKETING ONLINE: Es el estudio de las técnicas utilizadas en internet.
Consiste en publicar, promocionar y vender productos y servicios en todos
los canales de comunicacion permitidos en la web, para obtener resultados
en el corto, mediano y largo plazo. Incluye la publicidad por clics, los avisos
en paginas web y plataformas de redes sociales, los envios de correos
masivos, el mercadeo en blogs, la optimizacion en los motores de

bldsqueda y el comercio electronico.

MARKETING VIRAL: Se refiere a las técnicas de marketing utilizadas para
optimizar el uso de las redes sociales y otros medios electrénicos, con el fin
de lograr incrementos en reconocimiento de marca. Su principal
caracteristica es que se basa en el boca a boca digital, es decir en la
propagacion que se hace a través de las redes sociales por medio de

comentarios, publicaciones y difusién de contenido entre usuarios.

MOMENTOS DE VERDAD: Se denomina momentos de verdad, aquellos
pasos del proceso de compra en que el consumidor tiene contacto directo o
indirecto con un producto o una marca. Los momentos de verdad no
necesariamente estdn determinados por el contacto humano. Apenas un
cliente tiene acercamiento con cualquier elemento propio de la empresa

(logo, pagina web, servicio al cliente) esta teniendo un momento de verdad.

RED SOCIAL: Es una estructura social que tiene un patron determinado.
En el caso de las redes sociales en internet, permiten la comunicacion entre
usuarios, con los cuales se puede compartir contenidos digitales de todo

tipo.
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RESUMEN

Las personas poco a poco se han ido alejando de los formatos de comunicacion
tradicionales, para comenzar a utilizar instrumentos digitales que les permitan
tener la informacién al instante, y asi estar enterados de lo que sucede a nivel
mundial con un solo clic. Es tal la importancia que ha tomado la necesidad de
estar actualizado cada minuto que las personas tienen en sus dispositivos de
comunicacion digital distintas opciones de informacion tales como aplicaciones de
medios escritos, canales informativos y redes sociales, siendo estas Ultimas las

mas consultadas y utilizadas a nivel mundial.

Las redes sociales han sido creadas con el fin de conectar a las personas en todo
el mundo, bajo la interaccion a través de grupos, paginas y enlaces de interés. Las
personas las han convertido en canales de informacion de uso diario y han visto
en ellas la forma mas agil de conocer como se esta comportando su circulo mas
cercano y el mundo en general. La industria también ha visto la creciente
demanda que tienen las redes sociales y ha decidido intervenir en el juego
interactivo abasteciendo a los usuarios de una multiplicidad de elementos de todo
tipo a su disposicion. Han creado estrategias agresivas para llegar a la mayor
cantidad de personas posibles y han logrado resultados potenciales, en términos

de fortalecimiento de marca.

Palabras Clave:

e Marketing Online

e Nuevos consumidores
e Modelo mental

e Momentos de verdad
e Redes sociales

e Facebook
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ABSTRACT

In recent times, people have been moving away from traditional media formats, to
begin using digital tools that give them instant information, likewise be aware of
what is globally happening with just one click. Such is the importance that has
been taken the need to be updated every minute that people have in their digital
communication devices different information options such as print media apps,
social media, informative channels and social networks, being the last ones the

most accessed and used to worldwide.

Social networks or social media have been created with just one purpose:
connecting people around the world, making interactions through different groups,
pages and links. People have become information channels every day and have
seen them as the most agile way to know the behavior of their closest social circle
and the world in general.

The industry has also seen the growing demand of social networks and has
decided to be part of the interactive game providing the users with a multiplicity of
elements at their disposal. They have been creating aggressive strategies to reach
as many people as possible and potential results have been achieved in terms of

brand building.

Key Words:

e Marketing Online

e New costumers

e Mental model

e Real time

e Social networks, Social Media

e Facebook
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INTRODUCCION

El crecimiento acelerado de las telecomunicaciones, los grandes avances
tecnolégicos, la globalizacion de los mercados y las nuevas tendencias en
consumo, han obligado a las empresas a generar nuevas tacticas y estrategias en
la forma como se dan a conocer a los consumidores. Ahora las personas quieren

estar informadas de lo que sucede en el mundo al instante.

Asi como las comunicaciones y la tecnologia han cambiado, las tendencias en
consumo ya no son iguales a lo que eran a mediados o finales del siglo XX. Las
personas ya no compran por necesidad, ahora lo hacen por gusto, por capricho o
simplemente por moda. Ya los consumidores no buscan aquello que necesitan,
sino aquello que llene sus necesidades recreativas, de satisfaccion personal o
simplemente que les permita estar incluidos dentro de un grupo social. Ya muy
pocas personas compran satisfaciendo una necesidad bésica, sino lo hacen por
algo que va mucho més alld de llenar el vacio de lo necesario. Ahora no se
compra lo que se necesita, sino lo que pueda producir la mayor satisfaccion

posible frente a lo que ahora los consumidores sienten que es lo basico.

La globalizacién del mundo, ha sido el primer escalén de la piramide consumista
gue ha ido alcanzando niveles que hace algunos afios resultaban extravagantes o
inalcanzables. Ya los consumidores no se sorprenden facilmente y las influencias
del entorno, han manipulado las decisiones que antes se tomaban casi que
individualmente. Ya no hay que sorprender a un consumidor, hay que sorprender a
la sociedad en general, pues su decisibn de compra se ve drasticamente
determinada por la acogida de su entorno. Y no es un entorno basico del que
hablamos, no son solamente los padres, los hermanos o los amigos cercanos; son
los anteriores sumandole hasta los desconocidos y no solo a nivel local, sino a

escala internacional.



Y ¢coémo es posible esto? Facil: las conocidas y extra utilizadas redes sociales.
¢, Qué son? Medios por los cuales se comunican las personas en todo el mundo,
sin necesidad de conocerse o0 de establecer contacto directo alguno, Simplemente
con un like o un trino. Ahora es posible hacer “amigos” o “seguidores” tan solo con

un click.

Ese movimiento masivo de personas que han convertido a las redes sociales, en
parte fundamental de su vida ha incursionado en temas politicos, econémicos y
hasta religiosos; lo que ha obligado a las empresas a comenzar a hacer fuertes y
agresivas campafias de mercadeo virtual para alcanzar el mayor nimero posible
de seguidores y de esta forma lograr posicionar una marca entre los consumidores

masivos de medios electronicos.

Las campafas publicitarias cada vez son mas dinamicas e innovadoras, y es que
esa es la clave, la innovacién. Ya los nuevos consumidores no se dejan
sorprender por pequefieces, ahora el disefio grafico debe ser a gran escala y el
impacto contundente, un simple paso en falso y con 140 caracteres se puede
arruinar una campafa. La exigencia del medio cada vez es mas alta, las personas
cada vez mas detallistas, una pequefa critica y la cadena de voraces comentarios
de consumidores insatisfechos no se hara esperar. Ya nadie se salva, ahora todo
se puede ver y un paso en falso en términos del lanzamiento de una marca o un
producto, puede generar el rechazo colectivo de un exigente publico, que esta
cada vez mas atento a desechar lo que no le produce mayor impacto y a seguir

aquello que le genere un “plus” a su necesidad de entretenimiento.

Es en este Ultimo punto donde las estrategias digitales cobran un valor
fundamental en la creacién efectiva de campafias publicitarias acordes con las
exigencias del mercado y de esos nuevos consumidores, que ya no se satisfacen

con poco. Un esporadico click puede generar una cadena de nuevos
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consumidores o0 seguidores de una marca. Una nueva aplicacion, un nuevo
disefio, la renovacion grafica de una pagina o un simple cambio de imagen
generaran la atraccion de millones de personas que se encuentran sumergidas en

la novedad de un dinamico esquema de socializacion mundial.

Asi que bienvenidos al futuro, a la época donde la globalizacion de los mercados y
los adelantos tecnoldgicos han permitido que los grandes beneficiados seamos los
consumidores. Ya no tenemos que conformarnos con poco, ahora podemos exigir,
si alguna empresa no nos satisface nuestros gustos, seguramente estara otra
dispuesta a llenar ese vacio que ha dejado el inconformismo producido por la falta

de innovacion y sofisticacion.

Agradezcamos entonces al progreso del mundo y a la incesante busqueda del
hombre por utilizar todo lo que esta a su alcance para crear nuevos instrumentos
gue permitan satisfacer sus necesidades de manera mas plena. Esa busqueda
nos ha permitido disfrutar de los mas grandes avances en todos los campos y es
la que permite la interaccion con el mundo de manera inmediata. Descubramos
entonces ese nuevo mundo que se ha abierto para nosotros con este nuevo estilo
de mercadeo y encontremos en esa nueva modalidad, la forma de lograr

productos y marcas que tengan calidad, sofisticacion e innovacion.



1. MARKETING ONLINE

1.1 Definicién y Caracteristicas Generales.

Se conoce como Marketing Online a la aplicacion de tecnologias digitales con el
objetivo de establecer canales online que permitan contribuir con actividades de
marketing dirigidas a la adquisicion y conservacion rentable de consumidores, por
medio de la web. El marketing online es un mecanismo para vender productos y
servicios a un publico seleccionado que utiliza internet, para realizar consultas
diarias para proveerse de informacion o que utiliza los servicios comerciales en
linea. Su principal objetivo es el uso de herramientas y servicios online que van de
la mano y de forma congruente, con las estrategias de Marketing utilizadas por
una determinada empresa para realizar la promocion de sus productos y/o

servicios.

El marketing online nace como una necesidad fundamental de los anunciantes
para llegar a su publico en un instante muy corto de tiempo. Se origina a partir del
creciente avance tecnoldgico mundial y gracias a la utilizacion de Internet de los
consumidores en un 85% del territorio mundial. EI Marketing online buscar suplir
las necesidades que tienen las personas en el mundo entero de poder adquirir
productos y servicios a bajo costo, sin tener que gastar recursos monetarios y de
tiempo en desplazamientos y blUsquedas fisicas. Las personas cada vez mas
sienten la necesidad de poder buscar en internet todo aquello que pueda contribuir
a mejorar su calidad de vida. Ahora no solo se realizan consultas online para
conocer informacién, sino que también se esté utilizando la web para realizar
transacciones comerciales y para acercar a las personas con productos de toda
clase, desde los de uso cotidiano hasta productos de lujo que puedan suplir una
necesidad social o de entretenimiento. Internet se ha constituido como en canal
mas utilizado para conocer las ultimas noticias, para buscar informacion de tipo
académico, cultural o social y ahora se ha convertido en el medio oficial por el que

las personas realizan busquedas de productos o servicios.
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Ahora los anunciantes se han enfocado en satisfacer las necesidades de los
usuarios que diariamente utilizan internet para buscar productos que comprar. Las
estrategias de marketing de las empresas estan encaminadas a llegar a una
mayor cantidad de publico por medio de la penetracion online de campafas
publicitarias que contribuyan a generar clientes fieles y comprometidos con la
marca. La utilizacion de Internet para realizar consultas y transacciones
comerciales ha obligado a la industria en general a buscar los métodos posibles

para llegar a los consumidores en la web.

El marketing online tiene cuatro parametros imprescindibles que se deben tener en
cuenta en el momento de comenzar a planear estrategias para llegar al publico

objetivo y son fundamentales para la realizacién de cualquier campafia web:

A. Usabilidad: Se refiere a la eficiencia con la que se le esta ofreciendo al
usuario el servicio o informacién que este solicita. Un sitio web que esté
fundamento sobre la base de estrategias de marketing online debe ser
altamente usable, esto quiere decir que, cualquier persona que lo visite
pueda maniobrar en él, pues en internet hay todo tipo de usuarios desde los
mas habiles hasta personas que hasta ahora estan comenzando a
introducirse en el mundo online. Si el sitio web resulta demasiado
complicado o no tiene la informacién que las personas buscan, no tendré el
éxito sobre el cual estuvo sustentada la estrategia de su creacion.

B. Interfaz: En esta parte es fundamental el disefio. Una interfaz disefiada de
forma correcta, permite destacar el contenido nuevo y relevante para el
usuario de manera clara y sencilla, que permita que los usuarios se sientan
atraidos por el producto o la marca. Recurrir a extravagancias puede
confundir a los usuarios, transmitir el mensaje incorrecto y hacer que el

objetivo principal se pierda en una exageracién de disefio.



C. Motores de busqueda: Son los que se encargan de organizar la
informacion que esta disponible en internet y son los canales por los cuales
las personas realizan la mayor cantidad de consultas, que hacen en la web.
Por medio de los motores de busqueda se puede publicitar a partir de dos
sistemas: SEO Y SEM. El primero se refiere al posicionamiento natural que
el motor de busqueda le da a la informacion que los anunciantes publican
en internet y el segundo se refiere al posicionamiento que el motor de
busqueda le da a la informacién de acuerdo a lo que el anunciante paga por
obtener los primeros lugares en los resultados que hacen los usuarios de
acuerdo a ciertas palabras clave que utilizan para realizar las busqueda. Se
les conoce como enlaces patrocinados.

D. Promocién: No es suficiente con publicar informacion en internet y dejarla
ahi a la suerte. Si los usuarios con la conocen o no saben que pueden
encontrar al anunciante en la web, no llegaran a él. A través de los canales
exclusivos de internet como: Emal Marketing, E-advertising y el Social
media marketing (Blogs, Facebook, Twitter, etc.) se puede promover la
informacion de los productos y servicios que determinada marca esta

ofreciendo en internet.

Las estrategias de Marketing Online tendran éxito si se fundamentan en primer
lugar en la creacién de un sitio web, luego en llevar trafico al sitio, utilizando el
posicionamiento en los motores de busqueda y realizando campafias publicitarias
a través de Medios Sociales. Hoy en dia no estar en la web, ni tener a los usuarios
informados de la existencia en internet, constituye simplemente en no existir. El
marketing online es el nuevo camino que tienen las empresas para darse a
conocer y para llegar a los consumidores. Ya los métodos tradicionales de
marketing pasaron a un segundo plano y el internet se ha convertido en el
instrumento diario sin el que las personas econémicamente activas no pueden

Vivir.



1.2. Los Nuevos Consumidores

El marketing online nacié gracias a que existe en el mundo un nuevo tipo de
consumidor, uno que ya no se satisface con poco, sino que quiere coger el mundo
con las manos y traerlo hacia él. Es un consumidor sediento de conocimiento
diario y con la creciente necesidad de descubrir cdmo se mueve el mundo a un clic
de distancia. Este nuevo consumidor esta consciente de que en internet se mueve
un mundo de posibilidades a su servicio y que tiene el lujo de escoger la que mejor
se adapte a sus gustos, necesidades y posibilidades. Es un nuevo modelo que
consumidor que le ha exigido a la industria estar a su servicio en el lugar y

momento que €l desee.

Y es que ya no basta con generar estimulos en los consumidores, ahora es
necesario tener abierto a ellos un abanico de posibilidades para que la opcion
seleccionada sea la propuesta por usted. Antes los consumidores se conformaban
con tener en el punto de venta los articulos, poder compararlos alli, obtenerlos y
probarlos para conocer si estos lograron superar su corta expectativa. Antes se
ganaba con tener un producto de buen precio, de buena marca, con un empaque
impecable y con la apariencia de satisfacer la necesidad del consumidor. Ahora no
se gana tan facil. EI consumidor en un mundo globalizado y tecnolégico no traga
entero y ahora necesita confirmar por todos los medios que ese producto en
realidad si satisface sus necesidades, desde las mas basicas hasta las més
caprichosas. Ahora se gana estando en todos los momentos del proceso de
compra y la lucha por ganar la venta, no se hace solo en el establecimiento
comercial, se hace en el momento previo a la realizacion de la compra, estando en
todos los canales de informacion posible que el consumidor esté dispuesto a

consultar antes de tomar la decision final.

Los consumidores en este momento consultan un promedio de 10,4 fuentes de

informacion antes de tomar una decision acerca de la compra de un producto o



servicio (Lecinski, 2011). Antes un consumidor promedio recibia el estimulo por
medio de comerciales de television, radio o prensa, se dirigia a su tienda de
confianza, compraba el producto, se iba para su casa y comprobaba que en
realidad era de su agrado. Ahora un consumidor recibe un estimulo proveniente de
un comercial, de un comentario en un blog, de una conversacion en una pagina de
red social, en una reunion familiar o por un email, toma su Smartphone o su
laptop, empieza a realizar una busqueda exhaustiva en internet, lee comentarios
en blogs, paginas de calificaciéon de productos, en las redes sociales, en su casa,
con sus amigos, busca la pagina de la empresa que vende el producto, busca sus
caracteristicas, sus beneficios, sus pros y sus contras, compara precios online con
productos de caracteristicas similares, consulta un poco mas, los medita, toma la
decision y se dirige a la tienda a comprar el producto seguro de que este le
generara la satisfaccién que busca, para luego corroborarlo y dirigirse a internet a

comentar su experiencia.

Los procesos han cambiado significativamente y no porque la necesidad sea
distinta, puede ser la misma, lo que ha cambiado es las posibilidades de
informacion que tiene el usuario a su disposicién. Ya los consumidores saben que
tienen la oportunidad de buscar los productos online y conocen de primera mano,
gue existen millones de posibilidades a solo un clic de distancia. Y es que no se
trata solo de ofrecer los productos y tener estrategias para llegar a los usuarios, es
necesario entrar en el dinAmico juego que se ha creado con las transacciones
online. Transacciones que no necesariamente estan relacionadas directamente
con el comercio electrénico, puede tratarse de un cruce de informacién o de
proveer al usuario de todos los elementos posibles para que pueda tomar una

decision de compra responsable y consciente.
Las empresas estan fuertemente preparadas para enfrentar los desafios que

propone el Marketing online y los usuarios estan preparados también para exigir a

sus proveedores, productos de calidad que puedan llenar sus requerimientos. Y no
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se trata solamente de productos, también es todo el significado que hay detras de
ellos, es una gran cantidad de elementos que se unen para lograr que el cliente se
familiarice con una marca, se identifique con ella y la convierta en parte de su
cotidianidad. Ahora ya tenemos a consumidores que pueden convertirse en
seguidores de una marca, para conocer novedades acerca de ella, la pueden
seguir a diario y tienen la exclusividad de enterarse de primera mano de sus
nuevos lanzamientos. Todo esto se ha logrado gracias al acercamiento generado
entre consumidores y proveedores, por medio de las campafas online y de la

fidelizacion que se ha hecho digitalmente.

Ya los nuevos consumidores son mucho mas exigentes, porque internet les
permite escoger la opcién que mejor se acomode a sus posibilidades. Ahora
pueden realizar la compra de productos y servicios que sean ofrecidos en
cualquier parte del mundo, ya la barrera fisica y geografica se ha ampliado
permitiendo que la competencia por la retencion de clientes no sea a nivel local,
sino a nivel mundial. Bienvenidos los nuevos consumidores a una era donde
internet es el gran protagonista de las estrategias de marketing, y donde ellos son
quienes van poner la pauta en un medio donde los anunciantes tenian el poder en

SuUsS manos.

1.3El Marketing Online como ventaja competitiva

Como piedra angular de todas las estrategias de marketing, la publicidad hecha
online se reinventa constantemente, ofreciendo a los usuarios de internet formatos
y experiencias diferentes, teniendo en cuenta la constante evolucion del mercado,
los avances tecnoldgicos diarios y las necesidades de los consumidores por
encontrar novedades en la red. Cada dia las estrategias deben ser mas
ingeniosas y dinamicas debido a la creciente busqueda de los usuarios por

mejorar su calidad de vida actual.



Las ventajas del marketing online son multiples: es receptiva, versétil, dinamica,
capaz de desarrollar una percepcion en los consumidores, creando en ellos un
compromiso de marca, también es capaz de dirigir la respuesta y orientar el
comportamiento del consumidor en la compra. Como ventaja determinante se
destaca que la publicidad online esta disponible en internet, en una vitrina virtual
abierta al mundo las 24 horas del dia, los 365 dias de afio, lo que facilita la
comunicaciéon y la interaccién con los usuarios, que puede llegar a favorecer el
compromiso que estos tengan con la marca. El marketing online es el formato mas
dinamico y accesible que hay en la actualidad, los usuarios pueden tener diversas
opciones y las ofertas estan disponibles en el momento que ellos decidan.

El share de publicidad en medios digitales ha ido evolucionando a lo largo del
tiempo, duplicandose en todo el mundo de un 8% en el afio 2006 a un 15% en el
afio 2009 (Addressable, Searchable, Social and Mobile study, WPP’s Group M,
2009.). Estas cifras demuestran la creciente implementacion por parte de las
empresas, de estrategias de marketing online. Tanto los consumidores, como los
anunciantes son conscientes de la evoluciébn que han tenido los formatos de
publicidad y tienen presentes las ventajas que puede producir para ambos el estar
presentes en la web. Las ventajas son mdultiples, asi como lo son las opciones que
ofrece internet para publicar anuncios y crear espacios dispuestos para acercarse

a los clientes. Un millén de posibilidades existen a solo un clic de distancia.

Podriamos mencionar cientos de ventajas que representan para los anunciantes
estar presentes en internet, sin embargo hay cinco claves por las cuales es casi

gue un plus o una ventaja competitiva estar inmersos en la web.

A. Aumento de la penetracion de Internet: Se tiene un estimado que en los
préximos diez afios el total de la poblacion de los paises desarrollados
tendran acceso a internet a través de diferentes dispositivos digitales,

como desktop, laptop, Smartphone, etc. Internet sera tan fundamental para
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los consumidores en todo el mundo, que alrededor del 50% de los
habitantes del mundo haran al menos una compra online de manera
habitual y las personas pasaran la mayoria del tiempo frente a un
computador buscando opciones de articulos o servicios para comprar.
Actualmente el 70% de los norteamericanos leen comentarios de
productos antes de comprarlos y un 79% utiliza teléfonos inteligentes para
tomar decisiones en el momento de realizar una compra.

Estrategias mixtas: El uso combinado de distintos formatos eleva la
intencion de compra de los consumidores. En el Reino Unido, se produjo
un aumento del 50% mediante la combinacion de television e Internet (UK
Thinkbox and IAB research, 2008). Estar presentes en formatos
combinados, permite llegar a mas usuarios en todo el mundo y puede
generar una campafia mas atractiva para el usuario.

. Efectividad: Saber como llegar al publico especifico y lograr obtener el
objetivo propuesto con los consumidores, permite convertirlos en agentes
de promocién de la marca y se transformaran en embajadores dispuestos
a generar el boca a boca, multiplicando el valor que la inversion y
acercando a los anunciantes con los clientes de manera mucho mas
interactiva.

. Formatos dindmicos: La novedad atrae y lo interactivo cautiva. Presentar
la informacién de la manera méas dindmica posible, permite que los
consumidores se acerquen a la marca o el producto y se relacionen con él
de manera mucho mas activa y comprometida. Los videos, las imagenes y
los juegos pueden ser el factor determinante que permita obtener el mayor
namero de clientes. La novedad es el motor que mueve a los usuarios de
internet a acercarse con una determinada marca o con un producto
especifico.

. Segmentaciéon: Las plataformas digitales de los sitios web permiten
segmentar a los usuarios por intencion de compra, comportamiento o por

el target en que la empresa quiera promocionar un producto. Ahora por
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medio de palabras claves o por los datos que los usuarios suministran en
el momento de inscribirse a una pagina, los anunciantes pueden hacer
llegar la publicidad Unicamente a las personas que puedan convertirse en

clientes potenciales y consumidores fieles del producto.

Las opciones que ofrece internet permiten realizar todo tipo de estrategias con el
fin de llegar a las personas correctas en el momento indicado. Ya no esta
supeditada la industria a tener que ofertar sus productos por publicidad en
espacios en los que muchas veces los anuncios no llegaban a los usuarios

correctos.

1.4 El Marketing Online en términos de eficiencia y eficacia

El arte de saber vender y comprar, se ha ido perfeccionando con el paso de los
afos, a través de la necesidad que han visto las empresas y los consumidores, de
reinventar la forma como se realizan las transacciones comerciales. A través del
ensayo-error las empresas han aprendido cual es la mejor forma de llegar a su
publico objetivo y que tiene que hacer para lograr acercarse a €l. A través del
como se encuentran dos variantes que determinan el éxito de las campafas
tradicionales de marketing y lo determinaran también en las campafias hechas por

medio de marketing online, la eficiencia y la eficacia.

Por eficiencia se entiende a la realizacion de todas las tareas para la consecucion
de los objetivos planteados con la realizacion de la campafia, utilizando los
recursos asignados en la planeacion. Por eficacia se entiende el valor que se le da
a la consecucién total de los objetivos planteados en la campafia, en el tiempo
acordado. (Philip Kotler).

! Philip Kotler: Es reconocido en todo el mundo como la mayor autoridad y “padre” del marketing moderno.

-12 -



Teniendo en cuenta que hablamos de marketing digital los términos se podrian
plantear de la siguiente manera:

A. Eficiencia: Presencia en internet por medio de la creacién de un sitio web
gue permita la navegacion de los usuarios en busqueda de lo que
requieren. Presencia en redes sociales como Twitter o Facebook mediante
la creacion de cuentas, perfiles, paginas o anuncios.

B. Eficacia: Objetivos de la camparfias en términos de tiempo y ROI (Retorno

sobre la inversion).

La eficiencia en términos de marketing digital esta determinada por la utilizacion
de los distintos canales de comunicacion que estan disponible en la red, como por
ejemplos los sitios web de las empresas o las redes sociales. La eficiencia no
depende de estar en todos los sitios posibles, depende de saber cémo utilizar los

recursos que la web tiene disponibles.

Una compaifiia interesada en sumergirse en el mundo online debe tener en cuenta
lo que quiere para llegar a ser eficaz, es decir debe plantearse objetivos claros en
términos de tiempo y costos invertidos. Es necesario también, tener un plan de
actuacion y unos objetivos muy definidos en cuanto al ROl como por ejemplo:
Alcance de la campafia, el impacto de la marca, el resultado final en términos de

intencién de compra y por ultimo la recomendacion.

Las estrategias a implementar en la utilizacion del marketing online de una
empresa, deben estar pensadas y correctamente encaminadas con el fin de lograr
una eficiencia y una eficacia notables en el momento de la evaluacion de la

campana.
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2. EL MARKETING ONLINE Y LOS MOMENTOS DE VERDAD

2.1 El Nuevo Modelo Mental

Vivimos en un mundo globalizado y cambiante, en el cual las comunicaciones y la
forma de interactuar con las demas personas se han transformado. La tecnologia
avanza a pasos de gigante y se reinventa cada dia, bajo nuevos esquemas de
comunicaciones, bajo nuevas necesidades y sobretodo bajo las exigencias de un
publico que ya no se conforma con poco y que quiere conquistar el mundo en un
instante. Y ese nuevo esquema ha transformado la manera de hacer marketing en
todo el mundo, ya no basta con generar un estimulo en los consumidores, ya no
es suficiente con tener productos de buena calidad, de excelente empaque y con
un reconocimiento de marca; si no te mueves al ritmo del mercado, no eres nadie,
no existes. De nada sirve tener el mejor producto del mercado si nadie en el
mundo lo conoce. Y es en ese punto donde comienza el juego interactivo entre

proveedores y consumidores por lograr generar una interaccion al instante.

El marketing online ha logrado generar esa comunicacion, esa relacion interactiva
gue ha permitido que los consumidores puedan acceder a productos y servicios de
excelente calidad y sin necesidad de atravesar el mundo o pagar altisimos costos;
solo con un click. Y es que las reglas del juego en cuanto al marketing han
cambiado, ya los consumidores apenas oyen 0 se enteran de la existencia de un
producto, lo buscan en internet emprendiendo una aventura de descubrimiento y
conocimiento. (Tobaccowala, 2011). Y es en ese momento donde el modelo
mental tradicional de tres pasos (ILUSTRACION 1) se transforma en uno nuevo,
con un paso o0 momento adicional (ILUSTRACION 2), que se convierte en la clave
fundamental de todo lo que sucedera en el proceso de compra. Ese nuevo
momento ha sido denominado por los expertos como el Momento Cero de la
Verdad o ZMOT (Siglas en inglés) y ha sido motivo de estudios exhaustivos y
hasta se han llegado a escribir libros acerca de él.
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de la verdad de la verdad
(Géndola) (Experiencia)

llustracidn 1: Modelo mental tradicional de tres pasos. Fuente: Lecinski, Jim (2011)

Estimulo Primer momento Segundo momento
de la verdad de la verdad
(Géndola) (Experiencia)
!
____________________ _/
Which becomes the
next person’s ZMOT

llustracion 2:Nuevo modelo mental. Fuente: Lecinski, Jim (2011)
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Y es que de acuerdo con las estadisticas presentadas en un estudio realizado por
Google en 2011: el 70% de los norteamericanos aseguraron haber consultado en
internet los comentarios acerca de los productos antes de haberlos comprado; un
79% afirmaron que el smartphone se convirtié en pieza fundamental a la hora de
realizar las compras y un 83% de las madres amas de casa buscaron en la web
las caracteristicas de los productos cuyos anuncios habian visto en television.
(Lecinski, 2011). ¢Qué quieren decir estas cifras? Sencillo: son el reflejo de la
manera como los consumidores viven, toman decisiones y se informan de lo que
mas les conviene; visitan sitios web especializados en calificaciones y
comentarios, consultan en las redes sociales a sus amigos y conocidos, y buscan
videos de los productos para conocer los beneficios que pueden obtener. Es decir,
toman las decisiones en el ZMOT y lo hacen teniendo en cuenta lo que encuentran

en la web.

Y es en ese punto decisorio de los consumidores, donde la industria entra a jugar
un papel fundamental dentro de lo que a continuacion analizaremos como la
relacion directa del Marketing Online con los momentos de verdad con los clientes,
y la forma como el estar plenamente afianzado en la web se puede convertir en el
plus a la hora de satisfacer las necesidades y los requerimientos de los clientes a

nivel local, regional y mundial.

2.1.1 Momento Cero de la Verdad

Este nuevo modelo mental que ha incluido un paso o0 momento en su esquema,
representa el centro y ser de toda nuestra investigacion. Ese ese punto que ha
determinado un nuevo camino en lo que tradicionalmente conociamos como
marketing e incluso lo que hasta ahora teniamos como base para un marketing
online. Ese momento que han denominado los expertos como Momento Cero de la
Verdad o ZMOT (siglas en inglés) es el punto de partida de todo el juego

interrelacional que se ha creado entre productores y consumidores que ha
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permitido que ahora tengamos a nuestra disponibilidad productos y servicios de
excelente calidad, que nos ayuden a mejorar nuestro nivel de vida, sin necesidad
si quiera de tener que pagar un costo muy alto o de tener que atravesar el mundo

para conseguirlo.

Ese momento cero representa toda la busqueda previa que existe entre el instante
en que el consumidor recibe el estimulo hasta que finalmente realiza la compra.
Es toda una etapa de descubrimiento y conocimiento que las personas tienen
cuando desean adquirir o estan interesados en conocer lo que les puede llegar a
brindar una compra. Ya ese primer momento en que la persona iba y conocia el
producto ha pasado a un segundo plano, ya el momento importante no se origina
en el punto de venta o en el lugar de compra, por el contrario ya los consumidores
van buscando un elemento preciso, de unas caracteristicas particulares, de las

gue ya se han enterado por internet.

Y esta teoria no es un mito o una percepcion particular que nosotros tengamos del
nuevo esquema del marketing. Es toda una nueva revolucion, es el tema de libros,
de blogs, de buscadores y de redes sociales. Y es que la industria completa
comienza a ser consciente de la necesidad de transformar los métodos

tradicionales de marketing, para realizar profundas inversiones en la web.

Y a pesar de la creciente utilizacion de la web como método de busqueda de
informacién acerca de productos y servicios, sorprende descubrir que tan solo el
15% del presupuesto destinado por las empresas para marketing, se invierte en
internet (Lecinski, 2011). El cliché o mito que tienen las compafiias en este
momento es que el 70% de las decisiones de compra se toman en el punto de
venta; y no tienen en cuenta que el mismo porcentaje de personas utilizan la web
para realizar busquedas en blogs, paginas de comentarios, o redes sociales para

informarse.
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En abril de 2011 Google contratd a Shopper Sciences para realizar un estudio
donde participaban 5.000 compradores en 12 categorias diferentes entre las que
se encontraban productos financieros, viveres, vehiculos y articulos de ocio; el
objetivo principal del estudio era determinar de incidia en los compradores para
pasar de estar indecisos a estar completamente seguros de la compra. El estudio
reflej6 que en el 2011 un comprador consultd en promedio 10,4 fuentes de
informacion a comparacion del afio 2010 en el cual el porcentaje de consultas a
fuentes de informacién fue de 5,3.> La cifra se duplicé de un afio a otro lo que
refleja los complicado que es para los expertos en marketing captar la atencion de
los consumidores, pues esas 10,4 fuentes de informacion no se focalizaban en un
solo sitio, ya que se logré determinar que abarcaban desde anuncios de television,
publicidad en revistas o periodicos, hasta recomendaciones de amigos hechas por
redes sociales o la consulta de sitios web de calificaciones de productos y blogs
en linea en los que se permite la opinion de los participantes acerca del producto
mencionado. Es por esto que se puede determinar que los compradores realizan
un sin numero de actividades previas a la compra, buscan cada vez mas

informacion proveniente de la mayor cantidad de fuentes posibles.

Y es que no es un secreto de los consumidores cada vez les gusta mas investigar
acerca de lo que compran, pues siempre se ha tenido conocimiento en marketing,
que los clientes siempre han sido desconfiados y prefieren analizar y conocer de
los productos por su cuenta y antes de llegar al punto de venta. Es por eso que
debemos tener en cuenta lo que afirma Bob Thacker, asesor estratégico de
Gravitytank y ex director de marketing de OfficeMax: hoy en dia las relacién con
los clientes no consiste sencillamente en enviar un mensaje acerca de un producto
0 servicio, y esperar que lo interioricen; es necesario estar presente en el proceso
de interaccion con los clientes en el momento en que ellos lo decidan, y no cuando
el vendedor lo considere prudente. Ahora buscar informaciéon detallada, previa a la

compra ha adquirido una gran importancia en los habitos de consumo, antes la

2 Google/Shopper Sciences, Macroestudio sobre el Momento cero de la verdad, EE.UU., abril de 2011
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bldsqueda y consulta se realizaba por articulos que representaban un gran valor
como vehiculos, vivienda, dispositivos electronicos o grandes viajes, y se daba la
decision de compra de articulos pequefios en el punto de venta con la simple
comparacion de las caracteristicas que describia el empaque del producto o por el
precio. Ahora la situacion es diferente y los consumidores buscamos hasta los
articulos mas pequefios en internet y no se trata ya de un habito irregular
adquirido por los consumidores, se trata de la forma como se desarrollan los

habitos de consumo, y la manera como las personas compran hoy en dia.

Lo que antes era una excepcion en uno que otro consumidor, ahora es la regla
para todos, ya no existen las barreras de comunicacion que antes limitaban los
consumidores para conocer las propiedades de cada producto, ahora pueden
tener la informacién al instante y ahora se pueden crear guias para consumidores
con mensajes de Twitter, Facebook, videos de YouTube o comentarios en Blogs
especializados o simplemente en los que crean los aficionados a cierto tema. Es
por lo anterior que la industria casi que en su totalidad ha visto la necesidad crear
expectativa, de generar comentario y de estar en el momento en que los
consumidores necesitan la informacién para tomar sus decisiones de consumo, y
es ese el momento cero de la verdad que la industria latinoamericana describe de

la siguiente manera:

Para Guido Grinbaum, CEO, Dridco & La Nacién Digital Argentina, el momento
cero de la verdad es toda la busqueda que hacen los consumidores previamente a
tomar la decision de compra. Laura Turchetti, Gerente de Marketing de General
Motors en Argentina, asegura que ese ZMOT es todo el momento previo que
tienen los clientes antes de un cara a cara con el producto, indica que hay que
tener en cuenta que detras de cada compra en el sector automotriz, existe una
busqueda de informacion importante y profunda que se da por parte de los clientes
en el “online”. Para Patricia Jebsen Directora Ejecutiva de Falabella Argentina y

Presidente de la Camara Argentina de Comercio Electronico, el momento cero es
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un cambio en el marketing y en la forma como los vendedores, se aproximan mas
a los clientes. Enrique Tron, CMO Samsung México, indica que es un momento
importante para convencer al consumidor que lo que le estan ofreciendo es lo que
él necesita, para que al llegar al punto de venta ya esté totalmente convencido de
realizar la compra. José Calderoni, CMO Volaris México, indica que en ese
momento cero los consumidores en vez de ir de tienda en tienda, van intercalando
entre sitios web hasta encontrar o que necesitan al mejor precio y es en ese punto
donde es mas dificil para las empresas saber que las estdn comparando en la

misma escala.

Y es que la Industria Latinoamericana es consciente de la transformacion de las
comunicaciones y la capacidad que tiene la region para interactuar en la web, por
medio de busquedas y consultas que pueden realizar para obtener informacion no
solo de sitios locales, sino también de opiniones que se pueden generar al otro
lado del planeta. La siguiente tabla muestra los indicadores de acceso a internet y

consumo de medios que tuvo Latinoamérica durante 2010 y 2011.

27.6 m (68% de la 9.2m 22.5m 40.5m 9.2m
poblacién) (55%) (50%) (36%) (31%)
49m (123% de la 18.5m 43.5m 95m (83%) 29.2m
poblacién) (117%) (97%) (99%)
5.1m (42%) 2.2m (13%) 2.7m (6%) 9Im (31%) 1.1m (3%)
11.2m (86% de los 6.2m (85%) Sin datos 16.7m Sin datos
usuarios de internet) (87%)

4.8% 4.6% 4.8% 5.7% 5.2%

Tabla 1: Indicadores de acceso a Internet y consumo de medios durante 2010 y 2011. Fuente:
Lecinski, Jim (2011)

Los datos son contundentes Argentina, Chile y Colombia tienen mas del 50% del
total de la poblacion como usuaria de internet y el No. De lineas de teléfono celular
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esta muy cerca o por encima del 100% de la poblacion. Sin embargo, es
preocupante ver que la inversioén publicitaria online esta por debajo de un 5% del
total de la inversién que se realiza en publicidad, lo que indica que todavia los
empresarios de la region no son conscientes del creciente uso del internet y los
medios masivos de comunicacion electronica por parte de los clientes. Pese a esto
las grandes multinacionales latinoamericanas contintan impulsando la inversion
en Marketing Online para transformar ese paradigma que se tiene que el 70% de

las compras se realizan en el punto de venta (Tron, 2012).

Laura Turchetti, muestra la experiencia vivida con la marca Chevrolet y la
expectativa creada tres meses antes de la salida al mercado de dos importantes
lineas de automéviles de la marca: Cruze y Agile. Calderoni cree que es necesario
hacer un esfuerzo multimedia para impactar a los clientes en diferentes lugares.
Jebsen asegura que antes lo que hacia Falabella era generar un estimulo en los
clientes, promocionando algo que pudiera llegar a la mayor cantidad posible de
personas, para que fueran a la tienda y realizaran la compra. Hoy en dia, asegura
Jebsen los clientes hacen una cantidad enorme de consultas y llegan a la tienda
con la decision de compra tomada previamente. Para Enrique Tron es importante
romper con el paradigma que tiene la industria acerca de que el 70% de las
decisiones de compra se toman en el primer acercamiento de los clientes con el
producto, lo que se quiere lograr es que las decisiones las tomen los clientes en
una interaccion previa no solo realizada a través de la red, sino también de la
comunicacion de experiencias entre las personas cercanas, el conocido boca a

boca.

Y son muchas mas las experiencias que se han vivido en América Latina y el
mundo en general con los métodos utilizados para impactar a los clientes en el
ZMOT. Pero no podemos detenernos en un solo punto, pues esto que nosotros
hemos comenzado a describir como el Momento Cero de la Verdad, en realidad

abarca mucho mas que un simple paso afiadido al esquema mental tradicional de
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Marketing, es el punto y eje central de todo el Marketing Online, pues los
siguientes momentos que se viven en el proceso de compra, son el resultado de
esa interaccion de los consumidores con el apasionante y gigantesco mundo de la
web, que seguimos analizando y desde el cual se comienzan a organizar las
relaciones entre consumidor-consumidor, consumidor-empresa y empresa-

empresa.

2.1.2 Primer Momento de la verdad

Ya hemos empezado a develar todo lo que se esconde detras de ese momento
previo al cara a cara de los consumidores con el producto y a la compra final que
éste realiza. Sin embargo, nos hemos centrado en analizar la parte previa del
marketing que concluye en la adquisicién de un bien o servicio que antes era el
punto inicial de una relacién comercial y era la clave para tener el éxito en la
promocién y venta de los productos.

Antes el Primer Momento de la verdad o FMOT (siglas en inglés) era el punto de
partida y era la victoria contundente de aquel producto que era escogido en lugar
de otro, ya que se daba en el punto de venta y era el primer acercamiento que el
consumidor tenia con el producto, lo tenia al frente, lo comparaba con su similar
de la otra marca lo analiza por medio de caracteristicas como el empaque, la
cantidad, la descripcidbn de sus componentes y el mejor factor de ganancia, en
muchas ocasiones, lo daba el precio.

Era tan importante el FMOT que fue escenario de la primera plana del Wall Street
Journal el 21 de Septiembre de 2005, donde el articulo destacaba la importancia
de esos 7 segundos que transcurren posteriores a la ubicacion de un cliente frente
a una estanteria de productos, de determinada categoria y escoge cual de ellos
comprar. (Lecinski, 2011). Fue tan determinante la importancia de este momento
en la decision de compra que recibio el nombre de FMOT Y la empresa Procter &
Gamble cred el cargo de Director de FMOT. Y es que de acuerdo con A.G. Lafley,
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Director Ejecutivo de Procter & Gamble: “las mejores marcas ganan en dos
momentos de la verdad. El primer momento ocurre en la géndola de la tienda,
cuando el consumidor decide comprar un producto de una marca en lugar de otra.
El segundo momento ocurre cuando el consumidor utiliza el producto en su casa 'y

queda satisfecho o decepcionado.”™

Y es que el FMOT sigue siendo un punto crucial en el proceso de compra y en el
afianzamiento de la relacion comercial con los consumidores, sin embargo ya no
representa el punto de partida del proceso, en la misma proporcion que hace cinco
o diez afos. Ahora ha venido ganando terreno una busqueda previa, sin embargo,
el porcentaje de diferencia entre la generacion de la toma de decision entre el
ZMOT y el FMOT no es muy grande. El 77% de los participantes en el estudio
hecho por Google y Shopper Sciences en 2011, indico que recurrieron a fuentes

relacionadas con ese primer momento de la verdad.

Bl ZMOT FMOT

Grafico 1: Fuentes de informacién utilizadas por tipo de red. Fuente: Google/Shopper Sciences,
Macroestudio sobre el Momento cero de la verdad, EE.UU., abril de 2011.

La tabla anterior muestra el porcentaje de las personas consultadas, en que
fuentes de informacion se basaron para tomar una decision de compra. Como lo

% Roberts, Kevin — Lovemarks: El futuro mas alla de las marcas (2004)
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podemos ver, el 84% consulto fuentes en la web y realizé una busqueda
exhaustiva de todas las caracteristicas posibles del producto en blogs, por medio
del seguimiento de una marca en redes sociales, comparacion de productos en
linea o pregunto a sus amigos o conocidos en Facebook o Twitter para que dieran
opiniones personales; para luego desplazarse al lugar de venta y realizar la
compra. Un 77% de los encuestados recurrio a fuentes relacionadas con ese
primer momento, es decir se dirigid a alguna tienda, experimenté primero el
producto, hablo con el vendedor, redimié puntos de alguna tarjeta o sencillamente
realiz6 una comparacién de precios para determinar el que mas le convenia. El
76% se dejo llevar por ese estimulo generado a partir de propagandas de radio,
reconocimiento de marca, vallas publicitarias, comerciales de television,
exhibiciones hechas en programas de television, articulos de revistas o

degustaciones en puntos de venta.

En las tres siguientes figuras se describen los resultados del estudio por
porcentaje de fuentes consultadas en el momento de estar interesados en la
adquisiciéon de algun producto. En cada una se destacan las fuentes mas
relevantes que tienen en consideracion los usuarios en cada momento del proceso

previo de compra, para tomar la decision.
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Grafico 2: Fuentes de informacién consultadas en el Estimulo. Fuente: Google/Shopper Sciences,

Macroestudio sobre el Momento cero de la verdad, EE.UU., abril de 2011.
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FMOT

en una tienda

al cliente per telélono

Hablé con un representante de servicio

Observé el empaque del producto en la tienda

Lei un folleto/volante del producto enla tienda
Hablé con un vendedor o colaborador en la fienda
Vi publicidad/exhibiciones del producto en la tienda
Ensayé una muestra/experimenté con el prod icto

Grafico 4: Fuentes de informacion consultadas en el FMOT Fuente: Google/Shopper Sciences,
Macroestudio sobre el Momento cero de la verdad, EE.UU., abril de 2011.

Pero mas que determinar la importancia de un momento u otro del proceso de
compra, lo que necesitamos analizar es todo el despliegue que se ha venido
haciendo a través del marketing online, para poder impulsar desde las grandes
industrias, pasando por las multinacionales, siguiendo por las pequefias o
medianas empresas, hasta llegar a las empresas caseras o la venta de productos
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artesanales. El movimiento tecnoldgico, la creciente necesidad de estar en todos
los lugares a los cuales los clientes acuden a buscar sus productos, y el
surgimiento de una nueva corriente de marketing que cada dia cobra mayor
sentido y necesita mas impulso, es el objetivo principal de nuestra investigacion,
sin embargo, para lograr determinar potenciales resultados en nuestra busqueda,
es necesario seguir descubriendo como se ha ido transformando el proceso y
como el internet es cada dia uno de los espacios para desarrollar todos los

momentos claves en un proceso de compra.

2.1.3 Segundo Momento de la verdad

El segundo momento de la verdad representaba para el mercadeo tradicional otro
de los aspectos clave en el proceso de compra, pues era la reafirmacion a la
victoria obtenida en el FMOT. Era esa segunda clave del afianzamiento de la
relacion comercial con los clientes, pues era el momento en el que las personas
llevaban a su casa los productos, los probaban y determinaban el éxito de la
compra o el fracaso. Ahora sigue siendo un punto clave del proceso, pero ya esta
interiorizado de forma diferente y no es ese segundo momento caracterizado por
la prueba del producto, sino que por medio de él las personas pueden confirmar si
lo que consultaron era cierto, si lo que las fuentes de busqueda habian arrojado

era cierto, falso o era necesario hacer comentarios adicionales.

La participacién de los consumidores en ese segundo momento de la verdad
influye de manera distinta en el proceso de compra y en el marketing en general,
debido a que antes era simplemente promocionar el producto por medio de un
boca a boca confirmando la excelente calidad y la satisfaccion que genero, y se
hacia con una opinion personal generada en los grupos sociales mas cercanos a
los cuales hacian parte. Ahora la influencia de ese segundo momento de verdad
puede determinar el comienzo de una nuevo momento cero en otro cliente,

¢,Como asi? Sencillo el segundo momento ahora se genera en redes sociales, en
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blogs y en sitios especializados, hasta en la misma pagina que ofrece los
productos, pues es alli donde los consumidores dejan sus opiniones para que
conocidos y desconocidos de todas partes del mundo conozcan su experiencia de

satisfaccion o inconformidad.

Y es que en es en este segundo momento de verdad o SMOT (siglas en inglés),
donde convergen los tres momentos de verdad. Una persona puede estar parada
frente al stand de una tienda mirando un producto (FMOT), toma su celular para
buscar comentarios sobre ese articulo (ZMOT) en ese punto decide que le gusta,
lo toma y hace comentarios positivos acerca de €l en la web (SMOT). Alli ocurren
los tres escenarios mas importantes del proceso de compra, todo en menos de un

minuto.

Esa fusién que hemos visto entre los tres momentos de la verdad, ha sido posible
gracias a la oportunidad que tienen los consumidores de comentar sus
experiencias en los sitios web y que también permite que otros usuarios las
conozcan y se formen una idea e incluso tomen decisiones a partir de ellas. Es
una oportunidad para los consumidores, pero un riesgo para la industrias y es que
al permitir que los usuarios opinen de los productos se esta abriendo una puerta a
criticas tanto positivas, como negativas. Sin embargo, el resultado que ha dado
esta experiencia es positivo. La mayoria de los usuarios registran comentarios a
favor de los productos y son pocos los que generan una critica potencialmente
negativa, simplemente lanzan sugerencias para buscar una mejora en la calidad
de lo ofertado. Esta situacidon es ciertamente una novedad para ambas partes, la
posibilidad de emitir un concepto sobre un producto y la ventaja de conocer lo que

opinan los consumidores.
La ventaja de poder conocer por medio de la web acerca de ese segundo

momento de verdad, se da gracias a la naciente conciencia que se esta

generando, sobre la importancia de generar una interaccion ciclica entre las
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etapas del proceso de compra, ya que las experiencias vividas pueden generar
nuevas experiencias para nuevos usuarios. Si un consumidor encuentra gran
cantidad de comentarios relacionados con aquello que esta interesado en conocer
y tiene una experiencia que ha superado la expectativa generada por ese SMOT
de otros consumidores, se va a sentir en la obligacion o va a tener la necesidad de
expresar también lo que vivio, produciendo asi un ZMOT en otra persona y asi un
nuevo proceso. Lograr que los clientes se sientan identificados con la marca, con
el producto y con la responsabilidad moral de retribuir experiencias, es obtener
una victoria sobre la consecucion de nuevos usuarios que igualmente se van a
sentir identificados con la marca, se va a generar un sentido de pertenencia de los

consumidores y asi mismo existird un posicionamiento en el web marketing.

Cada dia surgen cosas nuevas, productos nuevos, cada dia se genera una nueva
inquietud por algo. Esa necesidad de conocer sobre lo nuevo ha generado todo
este crecimiento del marketing online, que ha obligado a la industria en general a
aumentar sus esfuerzos en la creacion de espacios propicios para que los
consumidores se informen de los productos o servicios, de sus caracteristicas y
novedades, y estén en la capacidad de generar, a partir de lo que encuentran en
la red, un proceso responsable de compra, es decir, que por medio de la
comparacion de productos por caracteristicas particulares, por precios, por
experiencias de los otros consumidores o por el plus que puedan ofrecer, los
consumidores estén en la capacidad de generar una competencia de alta calidad,
pues ya no solamente se vive la experiencia de forma individual y se comunica a
un circulo muy cerrado, sino que por el contrario la leccibn puede viajar a
kilbmetros de distancia y puede llegar millones de personas en un segundo y con

un simple clic.
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2.2. Latinoamérica y el Marketing Online

La poblacion latinoamericana no es ajena a los cambios tecnoldgicos mundiales y
a los cambios en el consumo de medio de comunicacion que ha venido creciendo
en el mundo entero. Los consumidores de paises como Argentina, Chile, Brasil,
Colombia, México, Perd o Uruguay en mayor proporciéon que el resto del
continente, han modificado la manera como se informan, toman decisiones y
hacen sus compras. Es por esto que la industria latinoamericana es consciente de
la necesidad de reforzar sus planes de mercadeo online y la forma como

tradicionalmente venian promocionando sus productos.

Ese comportamiento que se ha vuelto una generalidad en la region es la base
fundamental para generar toda una estrategia publicitaria por medio de la red.
Ahora los consumidores consultan antes de ir a una tienda a tener contacto fisico
con el producto, es decir, se preparan y generan toda una expectativa de lo que
tendran la oportunidad de probar. Todo este proceso que se genera entre el
estimulo ocasionado por la publicidad y el proceso de compra, y que tiene su
origen en internet se conoce como Marketing Online, que no se refiere
especificamente a las transacciones por internet, no tiene que haber una compra

Online para que se genere el Marketing por este medio.

Para los empresario del la region es evidente el cambio en el comportamiento de
los consumidores y las cifras que analizdbamos en la Tabla No. 1 dejan ver las
nuevas posibilidades que tienen los paises en aspectos de accesibilidad
tecnoldégica. Estar presente en el Online es una ventaja sin igual, en la
competencia en el punto de venta. Estar ausente en la red implica sin lugar a
dudas, una pérdida en la participacion de mercado, lo que quiere decir, que
gestionar el Marketing Online puede ser la mejor herramienta para soportar los

retos generados por la nueva era digital.
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Analizando el momento cero de la verdad compardbamos las diferentes opiniones
y las experiencias vividas por la industria de diferentes paises, pero nos hacia falta
determinar las particularidades de los habitos de consumo Online que tiene
Latinoamérica. No basta solo con conocer experiencias individuales, para poder
determinar la influencia del Marketing Online y los requerimientos de la region,

necesitamos saber su comportamiento en general.

Ya el proceso de busqueda de informacion para tomar decisiones de compra es
una realidad y una costumbre propia de los consumidores en general. De acuerdo
con las estadisticas presentadas por Google en 2011, el 90% de los
latinoamericanos hace consultas sobre los viajes que va a realizar, planifica sus
rutinas turisticas y compara precios en Internet, antes de llegar a realizar la
reserva 0 la compra de pasajes. EI 79% de los Consumidores en México,
aseguran que utilizan internet para realizar consultas que les permitan conocer las
propiedades de los productos en cuanto a tecnologia y bienes para el hogar. Un
83% de las madres latinoamericanas modernas, informaron que después de ver
un anuncio publicitario en television, utilizaron la web para realizar consultas de los

productos.

Y a qué se debe este nuevo comportamiento o cambio en la mentalidad de los
consumidores latinoamericanos, es sencillamente el reflejo de la nueva dinamica
cotidiana que rodea la region. Ahora las personas viven, se orientan y toman
decisiones de acuerdo a la informacion que encuentran en buscadores, sitios web
de calificaciones y comentarios, opiniones generadas por su circulo social mas
cercano en conversaciones o en las redes sociales, también por este ultimo medio
pueden conocer las opiniones de los seguidores de una marca o un producto en
cualquier parte del mundo y también por medio de las consultas de videos. Ahora
tienen una gran cantidad de medios por los cuales conocer opiniones aficionadas
y expertas, existen los sitios de calificaciones de cuatro estrellas (Google), los

buscadores generan millones de sitios web para consultar, los anuncios
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publicitarios en cualquier pagina y los videos aficionados o profesionales que se
cuelgan en canales especializados, hasta los noticieros tienen programas

completos dedicados a la tecnologia y la web.

Las cifras siguen siendo contundentes, en México un 85 % de los consumidores
qgue hicieron parte de un estudio realizado por una agencia Argentina, aseguraron
que realizan busquedas online para informarse y las consideraron influyentes en
sus decisiones de compra. En Argentina el porcentaje fue de 77% (Ropo, 2010). Y
es que los motivos por los cuales los consumidores realizan estas busquedas
online son: permite ahorrar tiempo, existe la posibilidad de comparar precios, la
variedad de productos para consultar es enorme y se pueden encontrar articulos
de gran dificultad y en distancias muy alejadas. Gracias a la posibilidad que existe
en el Online, las personas pueden adquirir productos al otro lado del mundo y los
pueden disfrutar por las facilidades de transporte que existen, y que también se

dan a conocer en la web.

Las categorias en las que los Latinoamericanos utilizan el Marketing Online son
diversas. Los consumidores realizan busquedas de turismo, productos de
tecnologia, productos de consumo masivo y salud, automdviles, retail y venta
minoritaria, politica, banca, productos financieros, medios de comunicacion,
entretenimiento, servicios locales y clasificados. También se utilizan los sitios web
de calificaciones, para realizar recomendaciones y generar un boca a boca en

Internet.

El turismo y los productos de tecnologia, son los bienes que mas consultan los
usuarios en internet el 49% de los argentinos, el 50% de los mexicanos, el 25 %
de los chilenos, el 26% de los colombianos y el 40% de los peruanos, aseguraron
que las busquedas online fueron fundamentales en la toma de decisiones de

compra de pasajes y hoteles. (Ropo, 2009)
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Para articulos de tecnologia tales como camaras digitales, computadores,
teléfonos celulares y electrodomésticos, el 89% de los latinoamericanos afirmaron
haber realizado busquedas online, que fueron determinantes en la comparacion de
propiedades y beneficios de productos, conocieron comentarios hechos por otros
usuarios y tomaron la decisién antes de dirigirse a la tienda. Por ejemplo un 55%
de los colombianos consultados, leyeron comentarios de otros usuarios en el
instante en que estaban investigando el producto. Los consumidores quedan
satisfechos con haber leido entre cuatro y siete comentarios, acerca de

determinado producto.

Para productos de consumo masivo y salud, los usuarios de internet en habla
hispana consultaron en relacion a articulos para el cuidado del cuerpo, cuidado del
hogar, salud y alimentacién. Sorprende que ya las personas, no solo consultan
con sus médicos en relacion, a dietas para bajar de peso o para mejorar sus
condiciones de salud, sino que buscan en blogs especializados en el tema y se
dejan aconsejar por otros usuarios 0 por médicos expertos que dan consejos
online. Lo mismo sucede para elementos del cuidado del hogar, las personas

consultan sobre consejos de limpieza y productos eficaces.

La industria automotriz es sin lugar a dudas, la mas consultada en la web, por los
consumidores de América Latina. La siguiente tabla refleja los porcentajes de
usuarios que buscan y evallan la informacién online antes de realizar. Jim
Lecinski aseguraba que ahora no era dificil ver a una mujer en un concesionario
preguntando por un carro con caracteristicas muy especificas, de color, cojineria,
caracteristicas de motor, caracteristicas de articulos adicionales como vidrios
eléctricos, radio con MP3, o sunroof, y hasta tenia conocimiento del precio exacto

que tenia que pagar y las posibilidades de financiacién que tiene.
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PORCENTAJE DE
CONSULTA

ARGENTINA 59%
MEXICO 65%
COLOMBIA 69%
CHILE 56%
PERU 75%

Tabla 2: Porcentaje de personas que buscan y evaltan informacién antes de ir a un concesionario de
venta de autos. Fuente: Ropo, 2009-2010

De la tabla anterior cabe destacar que el 83% de los compradores hicieron
basquedas de videos online para asegurarse de la compra de estaban a punto de

realizar.

El retail y la venta minorista, también son motivo de bdsqueda. La gente ahora
consulta antes de ir a las tiendas pues de estar forma ahorra tiempo y dinero, y va
con la seguridad de que va a conseguir el producto en stock. El 55% de los
colombianos, realiza consultas en sitios web antes de realizar la compra. (ROPO,
2009). El proposito de estas consultas es investigar acerca de la disponibilidad de
los productos, una experiencia vivida por uno de nosotros fue clave para entender
porque las empresas deben tener disefiadas sus paginas para todo publico y
lugar: se estaba haciendo la busqueda de una prenda de ropa de una marca
francesa con tiendas en Bogot4, el sitio no tenia disponibilidad para mirar la
coleccién en nuestro pais, por lo que no fue posible encontrar ninguna prenda, la
Gnica alternativa era ir hasta las tiendas y buscar en varias haber si se encontraba.
Realizando una busqueda en otro sitio este usuario encontré la pagina de otra
marca de ropa espafiola, también con tiendas en Bogota, este sitio si estaba
adaptado a nuestro pais y tenia detallada la coleccibn completa con colores,
precios y tallas. El resultado: la marca espafola de ropa fue la que obtuvo la

venta.
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Esto nos deja ver que es necesario adaptar los sitios web para que todos los
usuarios puedan acceder a ellos y no solo es obligacion de las grandes marcas
internacionales, las microempresas locales también deben gestionar el Marketing
online para garantizar a los consumidores el mismo nivel de servicio, calidad y

precio que cualquier marca con sedes en nuestro pais.

Y el comercio de productos y servicios en toda América Latina sigue en auge. Las
personas consultan paginas de partidos politicos en el momento de elecciones
para gobernantes, consultan productos de Banca y finanzas, realizan consultas de
sus extractos bancarios, hacen pagos y tienen la posibilidad de encontrar las
condiciones necesarias que deben tener para acceder a un préstamo bancario.
Asi mismo se informan de tasas de interés y productos para comenzar a solidificar
un capital. El 41% de los argentinos y el 42% de los mexicanos consultaron
informacion sobre productos financieros (ROPO, 2009).

Los medios de comunicacion y entretenimiento también son protagonistas activos
de las busquedas de los usuarios. Las paginas de venta de boletas para
espectaculos o partidos de futbol son las mas visitadas y utilizadas. Las personas
consultan las obras de teatro disponibles, las peliculas en cartelera y hacen
reservaciones de tiguetes que luego recogen de manera fisica en el punto de

venta.

El mundo del Marketing Online se sigue moviendo a pasos de gigante y en
Latinoamérica ha llegado a avances insospechados hace cinco o diez afios. Las
personas de la regidén cada vez son mas conscientes de la oportunidad que tienen
de conseguir todo por internet. Esto ha obligado a la industria a moverse al mismo
ritmo que los consumidores exigen, pues si no estan disponibles en el momento
que estos lo requieran, pierden terreno y estan supeditados a lo que la
competencia les deje. Ya veiamos en el analisis del momento cero de la verdad,

las opiniones y experiencias de empresarios de distintos paises de la region, que
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se han concientizado de la necesidad de crecer en la web y de inyectar grandes
proporciones de capital para estar en todas partes.

2.3. Ganando Terreno con los Nuevos Consumidores

COLOMBIA  ARGENTINA MEXICO

Uso de calificaciones y Sin datos
recomendaciones de

productos y servicios en

linea

Leen blogs relacionados a 56% 38% 52%
compras o productos

Comparan precios Online 62% 51% 63%

Tabla 3: Porcentaje de consumidores de Internet que consultan antes de realizar una compra. Fuente:
Lecinski, Jim (2011).

Los consumidores ya no tienen los habitos de consumo de antes, ya no deciden
en el sitio de compra, ni se dejan llevar solo por anuncios de publicidad. Ahora
analizan, consultan, buscan comentarios online, comparan precios y debaten
sobre los beneficios de ciertas marcas. Y esto los demuestra la creciente
participacion de los usuarios en blogs relacionados con los productos, paginas de

calificaciones y seguimiento de marcas en las redes sociales.

Para Gabriel Lopez, CEO Ford México, los consumidores e han ido alejando de
los medios tradicionales y se han acercado cada vez mas a los medios
alternativos, por lo cual los primeros han perdido importancia y relevancia y los
altimos han adquirido terreno, debido a que las personas pueden tener la
informacion al instante de lo que necesitan en el momento que lo necesitan. Una
muestra de esto, es que el 60% de los usuarios leen comentarios de otros
usuarios sobre productos o servicios que estan interesados en comprar. Para
Enrique Tron, CMO Samsung México, asegura que ahora los consumidores tienen

mucha mas informacion en muchos mas canales y utiliza la frase “el que pega
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primero pega dos veces” para indicar que ahora es necesario estar en la web para

llegar cada vez mas a un numero superior de clientes.

La informacién que se encuentra Online es la misma que se puede tener en otros
medios, lo que sobresale es la manera cOmo se presenta y la posibilidad que
tienen los usuarios de conocerla al instante. Hoy en dia los medios digitales son
los que presentan la novedad, y les dan el poder a los usuarios de determinar el
momento en cual pueden tener acceso a la informacion. Por esta causa las
industrias no solo se pueden quedar generando una gran cantidad de estimulos,
sino que es necesario estar Online en todos los canales que los consumidores

buscan la informacioén.

Estos nuevos consumidores ya se preparan antes de realizar una compra, leen
reviews, se informan por medio de las paginas de los productos, analizan las
opiniones de otros consumidores generadas en blogs y redes sociales, consultan
precios y toman decisiones. Ahora no solo esperan hasta el instante
inmediatamente anterior en que van a realizar la compra, apenas empiezan a
tener un estimulo o una necesidad recurren a la web para consultar opciones.
Lucia Rivero-Haedo, Brand Manager Huggies, Kimberly Clark Argentina, indica un
ejemplo claro de esa investigacion previa, lo dieron las futuras madres Argentinas
gue comenzaron a consultar el tipo de pafial que iban usar con sus hijos, recién se

habia enterado del embarazo.

En definitiva, es claro que los consumidores han cambiado y es necesario realizar
el cambio al mismo ritmo que ellos. Ahora las consultas web estan en auge y la
influencia que se genera desde internet es determinante para la compra. Un nuevo
tipo de consumidor esta forjandose y sus necesidades seran la clave para el éxito

o fracaso de las industrias.
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3. LAS REDES SOCIALES Y EL NACIMIENTO DE UNA NUEVA FORMA DE
MARKETING ONLINE

3.1. Redes Sociales

3.1.1. Facebook.

Facebook es una empresa creada por el Norteamericano Mark Zuckerberg y
fundada en compaiiia de tres personas mas como un sitio web de red social. La
idea de crear esta red se da a finales de octubre de 2003 cuando Zuckerberg crea
un sitio de interaccion entre los estudiantes de la Universidad de Harvard, y pronto
se proliferaria a otras universidades, luego a nivel nacional (Estados Unidos),
seguiria su camino por Canada, Reino Unido para terminar en el mundo entero y
con plataformas traducidas en diferentes idiomas. El sitio naci6 como una red
social Universitaria pero hoy en dia, permite la participacién de cualquier persona
que tenga al menos una cuenta de correo electrénico. Los usuarios también
pueden participar en mas de una red social, en relacién con su historia académica,

su ciudad de origen, su ciudad actual y su lugar de trabajo.

Facebook a lo largo de estos diez afios de existencia ha tenido mucha relevancia
mundial, pues permite la participacion de terceras personas que pueden
desarrollar aplicaciones que pueden ser usadas por otros usuarios y se ha
permitido también hacer negocios a partir de la creacién de péaginas en la red

social.

En el afio 2007 Facebook lanzé sus versiones en francés, espafiol y aleman, para
impulsar su expansion alrededor del mundo, pues Unicamente estaba disponible
en Estados Unidos, Inglaterra y Canada. En la actualidad, Facebook cuenta con

mas de 1.000 millones de usuarios, esta traducida a 70 idiomas y los paises que
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mas miembros tienen son: Brasil, India, Indonesia, México y Estados Unidos.
(Bloomberg, 2013).

Facebook en sus comienzos fue una red social que permitidé la interaccion y
comunicacién de las personas con sus familias, con sus amigos, con compafieros
de trabajo y permitié acercar a las personas que se encontraban a kildmetros de
distancia. Las personas podian compartir sus fotos, videos, podian escribir en las
cuentas personales de otras personas y tenian la oportunidad de conocer
personas en cualquier parte del mundo. Hoy en dia Facebook sigue teniendo el
mismo concepto, pero al él se han afiadido gran numero de aplicaciones, paginas
y formatos que permiten no solo tener una comunicacién social, sino también

hacer negocios y transacciones con un solo click.

En su plataforma ofrece servicios que permiten la interaccion con personas
conocidas, ajenas, con intereses comunes, marcas de ropa, comidas, personajes
publicos, tiene juegos, aplicaciones de entretenimiento y sobre todo permite la
participacion activa de sus usuarios por medio de comentarios, sugerencias y

foros de discusiones.

SERVICIO DESCRIPCION

LISTA DE En ella, el usuario puede agregar a cualquier persona que conozca y
AMIGOS esté registrada, siempre que acepte su invitacion. En Facebook se
pueden localizar amigos con quienes se perdié el contacto o agregar
otros nuevos con quienes intercambiar fotos o mensajes. Para ello, el
servidor de Facebook posee herramientas de blsqueda y de sugerencia

de amigos.
GRUPOS O Es una de las utilidades de mayor desarrollo reciente. Se trata de reunir
PAGINAS personas con intereses comunes. En los grupos se pueden afadir fotos,

videos, mensajes, etc. Las paginas, se crean con fines especificos y a
diferencia de los grupos no contienen foros de discusién, ya que estan
encaminadas hacia marcas o personajes especificos y no hacia ningun
tipo de convocatoria.

BIOGRAFIA Es la version evolucionada del Muro y contiene echa exacta de
publicaciones, actualizaciones de estado, comentarios, etc., y brinda la
posibilidad de llegar a ellas casi de inmediato, asi tengan mucho tiempo.
Permite agregar una foto de portada adicional en la parte superior del
perfil de la persona, mantiene ordenadas y organizadas las actividades
de la persona: Lista de amigos, Me gusta en las paginas seleccionadas
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por el usuario, informacién personal, suscripciones, etc.

FOTOS De acuerdo con Facebook en este momento hay aproximadamente 5 mil
millones de fotos de usuarios y 160 terabytes de almacenaje.

BOTON “ME Esta funcion aparece en la parte inferior de cada publicacion hecha por

GUSTA” el usuario o sus contactos (actualizaciones de estado, contenido

compartido, etc), Permite valorar si el contenido es del agrado del
usuario actual en la red social, del mismo modo se notifica a la persona
gue expuso ese tema originalmente si es del agrado del alguien mas
(alguno de sus contactos).

APP CENTER Contendra de las mejores apps disponibles para la red social. Mostrara
los habitos de cada persona, las aplicaciones que estén mas
relacionadas con su actividad diaria.

Tabla 4: Servicios ofrecidos por Facebook. Fuente: Facebook (2013).

En octubre de 2012, esta red social creada en 2003 por Mark Zuckerberg, alcanz6
los 1.000 millones de usuarios alrededor de todo el mundo. Mas de la mitad de los
usuarios se conecta por medio de dispositivos moviles, pues Facebook ha
adaptado su plataforma para que pueda ser utilizada por todos los usuarios que
tienen smartphones o algun tipo de dispositivo digital portétil. De acuerdo con las
estadisticas de Comscore” a junio de 2012, contaba con 114,5 millones de
visitantes en América Latina, presentando un aumento de usuarios del 37% con

relacion a las estadisticas presentadas en 2011.

Facebook ha ido evolucionando en la creaciébn y adquisicion de nuevas
plataformas, aplicaciones y ha cambiado de imagen aproximadamente una vez
cada dos afios, permitiendo una reinvencion de su disefio original, con el fin de
que los usuarios puedan afiadir sus contenidos de manera mas interactiva. Ahora
también ha redoblado su seguridad permitiendo que las personas puedan mostrar
su contenido solo a los usuarios que ellos quieran. En su plataforma existe la
posibilidad de denunciar agresiones verbales o psicologicas hechas por
comentarios ofensivos o por la creacion de paginas de contenido inadaptado o
fuera de los términos permitidos por la red. Asi mismo, se pueden denunciar la

creacion de perfiles o paginas ficticias que otros usuarios hayan creado para

* Comscore Inc: Compafiia de investigacion de marketing en Internet. Proporciona datos de marketing y
servicios para muchas de las empresas que tienen presencia Online.
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ejecutar actividades delictivas o simplemente para realizar acciones en detrimento

de un usuario o de una marca.

Facebook también es uno medio por el cual realizar Marketing Online, gracias a
los servicios de creacién de grupos o paginas. Un grupo, es una especie de perfil,
creado para establecer grupos de interaccion pequefios y especificos, en los que
sus miembros tienen algun interés comun o estan involucrados con alguna causa
especifica, o simplemente quieren expresar una opinion que comparten. Un grupo
permite que las personas se reunan alrededor de un objeto comuin y pueden
compartir opiniones, puntos de vista, contenidos, fotos, videos sobre el tema que
compete a todos los miembros. En el momento de la creacion de un grupo la
persona que lo hace puede determinar el tipo que desea, abierto o cerrado, el
abierto permite que cualquier usuario pueda pertenecer, el cerrado estd moderado
por un administrador que permite o no la inclusibn de nuevos usuarios. Una
pagina, le permite a las empresas, figuras publicas u otras entidades, crear
presencia publica en Facebook, atrayendo a gran parte de seguidores, que
pueden tener acceso a los contenidos publicados, convirtiéndose en fan o
seguidor lo que le permitira recibir las actualizaciones en su muro o en la pagina
de inicio, los seguidores también tienen la posibilidad de publicar en las paginas
contenidos afines y es permitido realizar comentarios sobre fotos, articulos o

videos publicados alli.

Facebook se esta transformando en una red social mucho mas interactiva que
permite que todas las personas puedan comunicarse no solo con otros usuarios,

sino también con las marcas con las cuales se sienten plenamente identificados.

3.1.2 Twitter

Twitter es un servicio de microblogging, creado en marzo de 2006 por el
Norteamericano Jack Dorsey y con sede en San Francisco California. Twitter es
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otra de las redes sociales mas importantes del mundo y se calcula que puede
tener mas de 500 millones de usuarios, genera mas de 65 millones de tuits al dia y
se realizan a través de ella cerca de 800 mil peticiones de busquedas diarias
(BBC, 2013). Se puede decir que es una red mucho mas personalizada, pues
tiene entre sus usuarios personas del comudn, personajes publicos, politicos y
recientemente incursiond en el plano religioso, por la creacion de una cuenta al

Papa, maximo jerarca de la Iglesia Catolica.

Twitter permite el envio de mensajes de texto plano (tuits), con un maximo de 140
caracteres que se muestran en la pagina de cada usuario. Por el contrario con
Facebook, en Twitter no se cuenta con amigos, sino con seguidores o seguidos y
es permitido estar en contacto con cualquier persona de la red, ya que no se
necesita realizar una solicitud de amistad. Todo el contenido publicado en la red
es de caracter publico y es decision del usuario determinar que amigo, personaje,

politico, empresa, etc. Desea sequir.

Twitter también permite ser utilizado y consultado en todo tipo de dispositivos
moviles, es de caracter gratuito y esta adaptado a gran cantidad de plataformas de
comunicacion movil. Su auge se debe a la posibilidad de seguir las opiniones
(tuits) de las personas por las que se tiene afinidad. Es una red social que ha
permitido el acercamiento de grandes personalidades con sus seguidores en todas
partes del mundo, una muestra muy clara se dio en el afio 2012 con la creacion de
la cuenta del Jefe de la religion Catdlica que permitié una cercania muy préoxima
con toda su congregacion. También ha sido motivo de disputas personales y
politicas, pues la aficibn desmedida de algunas figuras publicas ha logrado crear
una polémica alrededor y se han desencadenado discusiones que traspasan el

plano geografico.

El inglés es el idioma base de Twitter, los otros idiomas son traducidos por los

usuarios de manera desinteresada y cuenta con una pagina dentro de la
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plataforma para realizar la conversion. La plataforma de Twitter en espafiol fue
terminada en el afio 2008 y fue la primera distinta al idioma original (Ingles). (El

Pais, 2008). Twitter en la actualidad esta traducido a cerca de 35 idiomas.

Twitter es una red social casi tan comercial como Facebook, y aunque no permite
grandes contenidos interactivos, si permite crear algo que puede representar el
fundamento de una estrategia digital clave, genera expectativa e intriga, porque la
informacion contenida en 140 caracteres puede crear una gran campafa de
interés en los usuarios. Cada vez mas personas la utlizan para realizar
comentarios sobre asuntos personales, asuntos de la vida publica, comentar sus
opiniones referentes a eventos publicos, o culturales, o para expresar una queja

muy precisa sobre algun hecho que ha generado inconformidad.

Twitter permite discusiones mucho mas rapida, contenidos méas especificos y ha
generado todo un boom mundial, pues ya cualquier persona puede rewitear a

otros usuarios de manera mas libre, pero mas publica.

Twitter al ser una red social publica, también ha permitido la incursién del
Marketing Online y ha dado la posibilidad de generar anuncios y crear cuentas
encaminadas a fines comerciales. Pese a lo que muchas personas pueden creer,
en 140 caracteres también se puede hacer marketing. Twitter es un canal
informativo para gran cantidad de contenidos. En Latinoamérica alcanz6 en 2012,
los 27,4 millones de usuarios mensuales. Sin lugar a dudas, lo que mas llama la
atencion es su inmediatez. En su formato de creacion de publicidad tiene opciones
para focalizar audiencias, medir y analizar, realizar tacticas promocionales y crear

eventos participativos.
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3.1.3 YouTube

YouTube es un sitio web creado en febrero de 2005 por tres norteamericanos, ex
empleados de la empresa PayPal. Es una red social en la medida en la que
permite la interaccion de sus usuarios por medio de la publicacion de videos de
todo tipo, desde musicales, pasando por el entretenimiento, se publican novelas,
video corporativos, comerciales y se han llegado a hacer transmisiones en
directos. Es la fuente proveedora de videos que puede llegar a ser mas cercana
para los usuarios. La publicacion es de caracter gratuito, mientras se respeten los
derechos y condiciones expresado por el sitio en su pagina web. Asi mismo, el
contenido inapropiado para publico menor ser restringe por medio del acceso por

cuentas de usuarios en los que se verifica la informacion de cada miembro.

YouTube es conocido como el gigante de los videos pues ha llegado a los 800
millones de usuarios Unicos por mes, con una reproduccion de mas de 3000
millones de horas de video y con la publicacién de cerca de una hora de video por
segundo (eMarketing, 2013). Estas cifras dan a conocer el poder significativo que
tiene esta plataforma de videos que permite que los usuarios consulten la web de
manera gratuita y se enteren de contenidos de todo tipo, noticiosos, musicales, de

entretenimiento, novelas y comerciales.

Cerca del 90% de las personas que estan interesadas en realizar la compra de un
producto acuden a la plataforma de YouTube para buscar los videos que hayan

publicado otros usuarios o la misma empresa promotora del articulo.

Como las otras redes sociales, YouTube permite la interaccion de los usuarios
gracias a que es posible realizar comentarios de cada video, se pueden realizar
dedicatoria, mensajes y la publicacion de contenido aficionado es permitida por la

red.
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También tienen una plataforma publicitaria que permite realizar marketing a traves
de los intermedios de los diferentes videos o cuando las personas han ingresado a
realizar la busqueda de cierto contenido. Youtube en su pagina principal tiene los
video que mas acogida y reproducciones han tenido en los ultimos dias y de
acuerdo a los contenidos seleccionados por cada usuarios ofrece en la parte
inferior izquierda de su plataforma los videos relacionados que también pueden

interesar a los usuarios.

YouTube tiene contenidos para todo publico y ofrece diferentes opciones de
anuncios a los interesados. En su plataforma tiene la posibilidad de comenzar todo
un proceso estratégico de Marketing, con distintas opciones, distintos canales, que
los anunciantes tienen la posibilidad de consultar. YouTube es la plataforma de
video més consultada en el mundo; en Latinoamérica los usuarios la utilizan para
conocer artistas nuevos, ver trailers de peliculas, ver capitulos de programas de

television y conocer los videos de las marcas y articulos favoritos.

3.1.4 Otras Redes Sociales

Existen en el mercado interactivo otro tipo de redes sociales que permiten la
comunicacién de una manera mas especifica o especializada. Es decir, son redes
sociales con un fundamento especifico que permiten la interaccibn con los
usuarios que estan interesados o tienen algun tipo de vinculo con ellas. Son redes
gue sirven para medir el impacto que tienen en internet las paginas corporativas,
son redes profesionales para conocer personas de un sector afin o son redes de
entretenimiento que por medio de la publicacién de imagenes pueden establecer

contacto con otros usuarios.
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Esta aplicacion de geolocalizacién, que funciona a través de
smartphones, permite hacer “check-in” en un punto especifico
del globo, marcando como de interés ese “venue” o lugar. La
aplicacion a su vez entrega insignias o “badges” a los usuarios
a medida que van registrdndose en distintos lugares,
convirtiéendose en los alcaldes o “majors” de un determinado
punto.

Ideal para casas de moda o de venta de articulos de belleza,
decoracion, artistas, cocineros, fotégrafos y empresas de
catering, entre muchos otros, ya que las teméaticas que abarca
la red son muy variadas. Un requisito fundamental para tener
éxito en la red es tener buen ojo para lo estético.

Al igual que el Me Gusta de Facebook, el +1 de Google
muestra la afinidad del usuario con el contenido o bien con la
marca en el momento en que decide seguirla. Un gran
beneficio de la red es gque tiene una politica de credibilidad que
asegura que los perfiles de los usuarios corresponden a
personas reales.

Esta red entre tantos otros beneficios nos permite crear un
perfil que dé a conocer a nuestra empresa, las areas en las
gue se especializa y sus fortalezas. Al mismo tiempo, da la
posibilidad de estar en contacto con otros profesionales
vinculados con el rubro.

Es una herramienta que permite subir imagenes e intervenirlas
a través de filtros, entre los cuales se incluyen algunos con un
efecto retro.

Tabla 5: Redes Sociales. Fuente: eMarketing Colombia, Equipo Editorial (2013).

Estas redes si bien no son utilizadas por todo tipo de publico como Facebook,
Twitter o YouTube, estan encaminadas a satisfacer un target especifico y son
ideales para objetivo comerciales muy particulares, pues por medio de ellas

también se pueden realizar estrategias de Marketing.

3.2 Las Redes Sociales como factor determinante en el proceso de
Compra
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La participacion de los usuarios de América Latina, comentando, calificando y
compartiendo sus experiencias acerca de una marca o un producto es cada vez
mayor. El 62% de los consumidores latinoamericanos consultd informacion
proveniente de redes sociales y blogs y el 30% comparti6 sus experiencias

personales en blogs, o foros de redes sociales.

La participacion de los usuarios es fundamental para otros nuevos usuarios, pues
sienten que personas en su misma situacion vivieron experiencias positivas o
negativas, y saber que no estadn solos, genera confianza en el momento de
realizar una compra. Mas del 45% de los usuarios de redes sociales han
consultados en sus perfiles sobre productos a adquirir, para que sus amigos o
seguidores realicen comentarios que puedan ayudar a tomar una decision

correcta.

La interaccion en la web es multidireccional: se consultan especialistas en
marketing, amigos, desconocidos, sitios expertos. Cada quien brinda su opinion y
compite por conseguir la atencién de los consumidores. Cerca del 70% de los
consumidores tiene en cuenta el boca a boca de blogs y redes sociales para tomar
decisiones de compra.

Las redes sociales brindan la oportunidad de una interaccién directa con personas,
marcas y productos. Esta interaccion permite conocer directamente novedades
generadas a través de publicaciones que nos estan llegando de manera constante
de acuerdo a las paginas, grupos o seguidores a los cuales les estemos
realizando una revision constante. Es decir, si un comprador esta interesado en un
producto de su preferencia, la oportunidad de mostrarle mas opciones y de
garantizar una adquisicion segura, va a ser esa marca o producto que tenga la
mayor cantidad de informaciéon al instante, en que el consumidor desee

consultarla.
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Las redes sociales se han convertido en el elemento fundamental para la toma de
decisiones de todas aquellas personas que se ven directamente involucradas con
el marketing online y que constantemente estan buscando en la red que nuevos
productos tiene el mercado a su disposicion para mejorar su calidad de vida. Es
por esto que la plataforma de cada una de las tres redes sociales principales que
estamos estudiando (Facebook, Twitter, YouTube), tienen la posibilidad de crear
anuncios y organizar paginas para que las personas estén enteradas de lo que el

mercado online esta dispuesto a ofrecer.

Sam’s Chowder House una marisqueria de Half Moon Bay (California) necesitaba
un aumento de su demanda y deseaba crear popularidad, para ello utilizé varias
veces a la semana publicaciones promocionadas de Facebook, con los platos mas
populares del restaurante, el resultado:

e El total mensual de clientes y los ingresos brutos, aumentaron 19% gracias

a las publicaciones promocionadas.

e Enun 25% aumento el numero de fans en dos meses y medio.

e 160% aumentd el alcance semanal en dos meses.

e Los clientes aumentaron 22% y las ventas aumentaron 58% el dia siguiente

a la publicacion promocionada mas exitosa.

Steve Holmes Photography, necesitaba aumentar la visibilidad de las
publicaciones sobre obras fotogréficas, para aumentar la participacion de los
usuarios en la pagina de Facebook. Para esto recurri6 a dos publicaciones
promocionadas de Facebook, en la primera difundié un album de fotos de los
estudiantes de ultimo afio de un instituto y en la segunda publicé una album de
fotos de una boda. El resultado:

e 200% de nuevos clientes que se vincularon durante los 3 dias que duré la

publicaciéon promocionada.
e El doble de visitante en el sitio web de Steve Holmes Photography,

producto de las publicaciones promocionadas.
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Alter, una pequefia empresa de moda de Estados Unidos recurrié a las ofertas
publicitarias de Twitter para involucrar a nuevos clientes y experto en moda en las
promociones especificas. Alter utilizé los Promoted Tweets para dar a conocer
nuevos productos y crear asi una base de seguidores de profesionales del sector
de la moda y para conseguir clientes potenciales que le permitieran aumentar sus
ventas. El resultado:

e El aumento de las visitas en las tiendas.

e 250% de aumento en los seguidores.
La clave del éxito: genero entusiasmo, mantuvo el contacto directo con los clientes
por medio de la publicacién de detrds de camaras de las colecciones y genero asi
una expectativa entre los seguidores que permitieron que nunca perdieran el

contacto con ellos.

En 2011 Warner Studios, realizé una investigacion donde confirmé que la fuente
principal para enterarse de nuevas peliculas, fueron los movie trailers encontrados
en la pagina de YouTube, que permitieron que los usuarios estuvieran enterados
de las novedades del séptimo arte. Igualmente la industria automotriz ha
encontrado que el 70% de los consumidores del sector han recurrido a este medio
para ver videos de los automoviles que desean comprar. (Lecinski, 2011)

Estos claros ejemplos permiten observar la importancia y determinacién que han
logrado tener las redes sociales en los consumidores de la nueva era. Ahora las
personas tienen la informacion al instante, tienen fotos, videos, promociones hasta
cupones con descuento por pertenecer a las paginas, por visitar el sitio, por
convertirse en seguidores o por dar un click en “Me Gusta”. La oportunidad y
responsabilidad que tienen las marcas en este momento es muy significativa.
Cada vez es mas evidente el poder de influencia que tienen las redes sociales y

los usuarios en las decisiones de compra de los demas usuarios.
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3.3. Laimportancia de estar en nuevos formatos

Ya las personas se estan alejando de los medios de comunicacion tradicionales
para utilizar medios alternativos que les permitan tener la informacion
instantaneamente. Como hemos venido observando las personas siempre estan
altamente influenciadas por lo que encuentran en la web. Las redes sociales
constituyen uno de esos formatos alternativos. Hace diez afios era imposible creer
que llegasen a existir medios de comunicacion digital que permitieran conocer las
opciones de mercado de manera instantdnea a nivel mundial. Ahora las

posibilidades de estar en cualquier red social son multiples.

Las empresas tienen que ser conscientes de la creciente demanda que
representan las redes sociales en la vida cotidiana de las personas. Cada dia el
mercado esta ofreciendo muchas posibilidades de comunicacion al instante y la
guerra por la captaciébn de clientes, ahora se hace de manera digital. Las
empresas por medio de las publicaciones promocionadas estan generando
cupones promocionales y atractivas posibilidades de obtener beneficios derivados

de la participacion en las paginas de seguidores de las distintas marcas.

Pero no solo se trata de cupones promocionales o de grandes ofertas o beneficios,
cada vez mas es necesario ir aumentando la innovacién en los formatos digitales
gue se le presentan a los usuarios. Ahora las empresas deben ser consientes que
la guerra por el mercado es mucho mas interactiva que antes, pues los
consumidores estan pendientes de la novedad, de lo diferente y de lo que pueda
estar de moda. Por ejemplo es necesario crear estrategias de fidelizacion,
involucrando la participacion de los usuarios por medio de preguntas, concursos y
propuestas varias en torno a unas consignas especificas. Las fotos, los videos y
las imagenes, son de gran atractivo para los usuarios y es el mejor método de

viralizacion de los contenidos. Se debe publicar informacion atractiva, ya que es
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fundamental proveer al usuario-consumidor de informacion actualizada, fresca y

vigente de temas de interés y actualidad mundial.

En los medios digitales, existen diferentes tipos de dispositivos, formatos y
campanas. Hay que optimizar, es decir, medir, corregir y ejecutar todos los
componentes de una accién digital, también hay que realizar el proceso de
adaptacion para cada tipo de dispositivo digital. Los componentes de
comunicacion digital deben estar optimizados para cada sitio web, para los
diferentes tipos de dispositivos moviles, y para las plataformas publicas de redes
sociales. Es decir, la informacién debe poderse consultar en cualquier momento y

lugar y bajo todo tipo de medio de comunicacién interactiva.

La importancia de estar disponible en distintos formatos radica en la disponibilidad
que tienen los usuarios de consultar la informacién en cualquier fuente de
informacion a la que recurran. Ya no basta solamente con tener un sitio web de la
marca o empresa, ahora es necesario desplegar toda una gran cantidad de
fuentes de las cuales los usuarios puedan disponer. No basta con estar conectado
en la web, hay que darse a conocer, permitir que las personas sepan de las
oportunidades que tienen al adquirir los productos y los beneficios derivados de

hacer parte de la marca.

-52-



Facebook 114,496
Twitter 27,371
Orkut 25,717
Slideshare 12,811
LinkedIn 10,467
Tumblr 7,239

Badoo 6,128

Myspace 5,441

Deviantart 5,260

0000RO6EQ0C

VK 4,910

Grafico 5: Redes Sociales mas visitadas en Latinoamérica por No. De visitantes Gnicos. Fuente:
eMarketing Colombia, Equipo Editorial (2012).

3.4Los momentos de verdad a través de las Redes Sociales

En el capitulo 2 hablamos de los momentos de verdad y del nuevo esquema
mental que ha adaptado un nuevo paso en el proceso de compra. Ahora vamos a

analizar como los momentos de verdad se viven a través de las redes sociales.

Las redes sociales permiten, como ya lo hemos visto, la comunicacion entre
distintos tipos de personas, entre empresas reconocen la fidelizacibn con una
marca y otorgan beneficios a los consumidores. Lo anterior es clave en los
momentos de verdad que tienen los usuarios con los productos por medio del
Marketing Online en las redes sociales.

Los consumidores estan pendientes de las novedades del mercado, de las
actualizaciones de estado, de los tuits, de los videos afiadidos recientemente y de

las novedades que en general se encuentran en las redes sociales. Pero no basta
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con tener todos los contenidos a la mano, el consumidor necesita resolver las
dudas y poder conocer lo que mayor beneficio le traera. Es necesario ser fiel a él,
conocer sus necesidades y sobre todo responder sus dudas, si usted no responde
los cuestionamientos o requerimientos que hacen sus clientes, otra marca que
tiene la posibilidad de conocer el contenido que en la mayoria de las ocasiones es

publico, vendra y le entregara a su cliente potencial nuevas opciones.

Hablabamos detenidamente del ZMOT (Momento Cero de la Verdad),
analizabamos el comportamiento de los clientes en el Marketing Online en
general, ahora analizando las estrategias desde redes sociales. La apuesta es
mucho mas agresiva porque el contacto con millones de personas se registra al
instante, un solo paso en falso y su producto, puede ser destruido por un
comentario en la pagina de su marca o por 140 caracteres en una red donde el
contenido es casi completamente publico (Twitter).

Los anunciantes por ganar adeptos ofrecen un sin niumero de opciones y ofertas
que podrian resultar irresistibles a los consumidores, pero no basta solo con
ofrecer y ganar a los compradores en el ZMOT, ahora sigue un paso que es la
prueba de lo que usted esta ofreciendo, tiene que demostrar que lo que estaba
disponible en las publicaciones era veridico. Ese FMOT (Primer Momento de

Verdad) es clave para solidificar la marca y crear nuevos adeptos.

Los consumidores viven ese FMOT de manera mucho mas intensa y a la
expectativa, pues se ha creado en ellos toda una campafia de promocion que
genera una intensa curiosidad por descubrir la novedad que le estan presentando.
El usuario que consume redes sociales y que toma decisiones a partir de ellas es
mucho mas exigente, que el consumidor que antes analizabamos que se dirige a
un punto de venta, escoge un producto, lo prueba y decide si le gusto o no. Este

nuevo consumidor de red social, espera tener una reciprocidad directamente
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proporcional con la campafia de expectativa, generada por un centenar de

publicaciones interactivas que los motivaron a probar un nuevo producto.

De la satisfaccion en ese FMOT depende la respuesta que dé el cliente en el
SMOT (Segundo Momento de Verdad) cuando ha probado el producto y decide
compartir sus experiencias con sus amigos, sus adeptos o sus seguidores. Si un
cliente se siente satisfecho atraera a nuevos consumidores en ese nuevo ZMOT
gue se esta generando. Ya cuando vea que un amigo, un conocido o un seguidor
de la misma pégina, esta haciendo una consulta, €l respondera de acuerdo a su
experiencia con el producto o la marca. Ya este nuevo consumidor de red social
no esperara a sentirse familiarizado con el producto, si su experiencia fue
negativa, no dudara en comentarlo y expresar su insatisfaccion, pues fue por

medio de las redes sociales como tomo la decision de la compra.

Muchas de las decisiones de compra que se producen en las redes sociales se
derivan de las experiencias vividas por otros usuarios. Por experiencias
personales que hemos vivido nosotros, como investigadores hemos hechos la
prueba de lanzar la pregunta por cualquier articulo, mas diez comentarios que se
genera por la publicacion, los hacen otros consumidores que cuentan sus

experiencias y aconsejan acerca de que marca comprar.

Si bien las redes sociales han brindado la oportunidad de generar nuevos
contenidos, de crear expectativa y de ofrecer un sinfin de productos y servicios, se
han creado consumidores potencialmente exigentes, dispuestos a generar nuevas
necesidades y requerimiento, que si la industria quiere asumir, debe hacerlo con

innovacion, tecnologia e ingenio.
Pero en el camino las marcas no estan solas, tienen a su disponibilidad todas las

herramientas que brindan las redes sociales, en asesoramiento a la hora de crear

campafnas. Son tan sofisticados los métodos de analisis y de busqueda de targets
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especificos, que ahora hasta existen métricas que permiten medir el impacto que
han tenido las campafias en los distintos tipos de usuarios.

4. LAS ESTRATEGIAS DIGITALES COMO CLAVE FUNDAMENTAL DEL
MARKETING A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

4.1 Estrategias Digitales

4.1.1 Elaboracion y Aplicacion de Estrategias Digitales a través de Redes
Sociales

Las redes sociales han sido creadas bajo la concepcion de crear vinculos entre
sus usuarios, por medio de la creacion afinidades entre ellos. Las redes sociales
han creado un sentido de pertenencia y se han involucrado en la cotidianidad de
las personas de manera casi automatica. Ya los usuarios de estas redes han
establecido un habito de consulta diaria, gracias a los distintos formatos que ha
adaptado la plataforma para permitir ser consultada en cualquier lugar.

Redes Sociales como Facebook, Twitter o YouTube, son consultadas por gran
cantidad de personas y alrededor de ellas se han creado distintos grupos y
vinculos, relacionados con practicas sociales, culturales o de tipo comercial. Otras
redes sociales de uso mas especifico como por ejemplo, Linkedin, han creado
vinculos profesionales entre usuarios que tengan caracteristicas en comuan. Estas
redes han constituido una oportunidad para crear e impulsar negocios y marcas,
gracias a esa creacion de vinculos y de pertenencia que se ha forjado entre los
usuarios, y con la valiosa oportunidad que representa poder llegar a las personas
de manera mas inmediata y directa, que con los formatos tradicionales en los que

se realizaba el Marketing.

El comercio ahora es mucho mas consciente de la necesidad de crear vinculos
entre sus clientes, pues en el afianzamiento de las relaciones esta la posibilidad

de crecer y proyectarse. Esa oportunidad y necesidad, que ha ido evolucionando
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de acuerdo al crecimiento potencial de usuarios que se involucran con las redes
sociales, ha permitido la transformacion de las plataformas de los sitios web para
condescender que el comercio pueda entrar al mundo del Marketing Online a
través de las redes sociales que ahora, gracias a la cantidad de usuarios
registrados en el mundo entero, es la opcién para llegar de manera mas cercana y

certera a los clientes, desde los mas pequefios, hasta los potenciales.

Ahora cada red social tiene equipos comerciales que dan las pautas principales
para comenzar a crear paginas, perfiles y anuncios que resulten efectivos a la
hora de realizar publicidad. Ya no se trata de crear paginas aficionadas, sino que
las plataformas digitales han sido adaptadas para permitir llegar al publico
deseado, en el momento deseado y bajo condiciones establecidas por el usuario,
desde el momento mismo que decide crear un vinculo comercial con los otros
usuarios. Existen todo tipo de aplicaciones, formatos y se permite también la
segmentacion del target al cual se quiere llegar. Ya es tan sofisticado el sistema,
gue se pueden planear distintas estrategias y distintos targets, teniendo en cuenta

el producto o marca a quién quiere llegar.

Todas las redes sociales que en la actualidad encontramos en la web tienen esta
posibilidad y permiten crear estrategias comerciales basadas en los intereses de
los usuarios, sin embargo, lo que nosotros queremos es determinar el poder que
tienen las redes sociales que permiten la convergencia de todo tipo de usuarios
con todo tipo de intereses en comun. Es por esto que la concentracion principal de
las estrategias y métricas que permiten las plataformas digitales de las redes, van
a estar enfocadas a las de mayor uso a nivel mundial: Facebook, Twitter y
YouTube. Es tan complejo determinar una caracteristica comdn en sus usuarios,
que la posibilidad de segmentar por edad, sexo, origen o preferencias de grupos,
representa uno de los mas grandes y potenciales avances en el creciente

Marketing Online.

-57 -



G (D
e - Aeopets

GIONCRECATE RN  Juegos

c Social
oot QG ) e

o] SOCIALES
- Mund -
wihn 00 [T) e ®ebo  odtut
O EY il Ning |

‘ L ﬂ - @ @ - i C op‘ﬁ:v‘
BN PLURK
“ Ui o twitxr tweetpeck
« [ESCTEN justin. tv

oclal(zr ITrenaTeen|

‘l www. hilinks.cl

llustracion 3: Redes Sociales distribuidas por funcién. Fuente: Hilinks Comunicacién Digital, Chile
(2012).

Los medios digitales y en este caso las redes sociales necesitan toda una
estrategia y todo un planeamiento detras de una camparfa de medios planteada a
través de estos canales de comunicacion, pues estamos hablando de los nuevos
formatos que son potencialmente mas utilizados que los tradicionales en la nueva
era digital de la que estamos haciendo parte. Las estrategias deben estar
parametrizadas de acuerdo al tipo de usuario al que se quiere impactar y de
acuerdo al objetivo de la campafia. No es suficiente como promocionar un
producto o marca en la red, es necesario, analizar primero el target al cual se

quiere impactar.

Los medios digitales proveen una gran cantidad de elementos en el momento de
la planeacion de la campafia publicitaria, por lo que es necesario también designar
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un equipo detras de la logistica, que se encargue de planear, decidir y ejecutar de
acuerdo al objetivo que persigue la campafia, porque muchas veces la gran
falencia en estas campafas Online, es la falta de planeacion o la ausencia de un
equipo logistico que esté al tanto de la informacion que le otorgan las distintas

herramientas estadisticas que permiten medir el impacto de la campafa.

No solo es necesario saber cOmo planear, ejecutar o revisar la campafa; es
necesario también conocer cuales son los momentos cero de los usuarios, saber
que palabras buscan, que paginas visitan, en cuales califican y comentan, para de

esta forma entender la forma como interactian los consumidores en la red.

Otro factor fundamental para entender a los usuarios y poder forjar una relacion
directa con ellos, es tener presentes sus inquietudes, responderlas y estar siempre
a su disposicion. Esto no quiere decir, que hay que esperar que los consumidores
consulten las péaginas o los perfiles, lo que quiere decir es que apenas los
consumidores comiencen la busqueda, es necesario, estar presentes con sitios
interactivos con propuestas creativas apropiadas, para que el usuario se sienta
atraido y encuentre en la propuesta que se le presenta, la alternativa precisa que
busca. Por ejemplo, a un usuario que esté emprendiendo la busqueda de vehiculo,
se le debe presentar una propuesta donde pueda conocer fotos, videos y articulos
del modelo que desea, como también seria ideal presentarle una opcion donde
pueda realizar un célculo de costos para saber a qué puede acceder de acuerdo

con su presupuesto.

En la web y sobretodo en las plataformas digitales de las redes sociales existen
grandes posibilidades y opciones para realizar pautas publicitarias online, lo que
verdaderamente importa es saber como utilizarlas, para no crear publicaciones
gue no generaran el impacto deseado, ni llegaran a las personas adecuadas. Es
por esto que a continuacién presentamos un analisis de opciones estratégicas,

con instrumentos de medicion que permitirdn a las personas interesadas en hacer
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Marketing Online a través de redes sociales, obtener el mayor beneficio de las

herramientas disponibles.

n yelp’k @

llustracion 4: Redes Sociales interconectadas. Fuente: Autoridad Nacional para la Innovacién
Gubernamental, Panama (2012).

Facebook: Es la red social que mas usuarios tiene en el mundo y representa un
camino de comunicacion potencial, en cuanto a que permite la interaccion de
usuarios en cualquier parte del mundo y bajo cerca de 70 idiomas. Facebook en
su plataforma digital ofrece a sus usuarios comerciales la posibilidad de crear
grupos o paginas, los grupos permiten la interaccién de usuarios bajo un esquema
en comun y con un marco de participacion activa entre los miembros, pues puede

tener la opcion de grupo abierto, en el cual no existe una persona que mantenga el
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liderazgo, y permite la posibilidad a cualquier usuario de pertenecer; la otra opcion
es el grupo cerrado en el cual un moderador o administrador determina que
personas se puede vincular a €l y controla los contenidos publicados por los
miembros. La opcion de las paginas, esta enfocada a empresas, figuras publicas y
cualquier entidad que quiera hacer presencia publica en Facebook, que tenga una
marca registrada y real, para atraer gran cantidad de adeptos o seguidores. Se
diferencia del perfil personal, en la medida, en que es publica y permite ser
observada por cualquier persona con acceso a internet, sin embargo, también
permite la restriccion geogréafica o por edad. Por medio de la creacion de una
pagina, se crea un vinculo con los seguidores, permitiendo que estos conozcan las
actualizaciones de manera permanente y pueden publicar contenidos afines con el
sentido de la pagina, ya sea de una marca, una empresa u otro tipo de entidad de

conocimiento publico.

Los grupos en Facebook se han creado alrededor de temas multiples y tan
diversos como el universo mismo. Se han creado para protestar por politicos, para
hacer criticas, para unir integrantes de una misma familia y hasta han sido
formados para reunir a personas en manifestaciones publicas y eventos a gran
escala. La muestra mas palpable la vivimos los colombianos el 4 de Febrero de
2008 en una marcha nacional convocada a través de un grupo aficionado, creado
en Facebook bajo el nombre de: “Un Millon de Voces Contra las FARC”. Los
grupos por lo general son creados por personas naturales a las que no se les
permite crear una pagina, pero que estan interesadas en compartir un objeto
comun con otros miembros. Esto no quiere decir que las empresas no tengan
grupos en Facebook, muchas de ellas comenzaron por la creacion de estos y
ahora tienen miles de miembros que se han vinculado y han creado un sentido de
pertenencia hacia ellas. Los grupos son ideales si se quiere reunir de manera
simple a personas con ideas comunes de una causa u objeto, y si la idea no es
vincularnos con una péagina, que es una muestra promocion directa de alguna

marca o servicio.
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Las paginas de Facebook son muy similares a los perfiles personales, su principal
ventaja es que permiten relacionarse de manera supremamente cercana con los
consumidores actuales o potenciales de un producto a través de la marca o el
nombre de la empresa, de manera exacta a como lo haria el perfil personal, con la
diferencia que la pagina es de uso comercial y el perfil seria estrictamente
personal para mantener relaciones con amigos o familiares. La pagina permite
tener actualizados a todos los seguidores con las noticias mas inmediatas, gracias
a actualizaciones del Wall o al envio de mensajes masivos, que evitan costos

elevados de otros tipos de comunicados masivos.

Los grupos son una buena alternativa para incentivar la interaccion de personas
alrededor de una causa comun. Las péginas son la mejor y més util opcion para
empresas, marcas y productos que estan interesados en interactuar con clientes o
seguidores, sin la necesidad de mantener contacto a nivel personal, pero si con
informacion digital a gran escala. Facebook ha sido consciente de la gran
oportunidad comercial que generan las paginas y ha creado todo un tutorial detras
de la creacion de paginas o de publicaciones promocionadas.

El lema es “Tu negocio es para tus clientes. Establece relaciones con ellos, llega a
clientes nuevos y mejora las ventas con Facebook” (Facebook en espafiol, 2013).
Las estadisticas comprueban que esta red social mueve millones de personas a
diario y genera impacto a gran escala, pues de acuerdo con sus propias
estadisticas, mas de mil millones de personas hacen clic en “Me Gusta” (modo de
vincularse a una péagina) e introducen comentarios en las paginas una media de
3.200 millones de veces al dia. (Facebook, 2013). La solida presencia comercial
en Facebook garantiza estar en el mercado, hacer parte de los comentarios de los
usuarios y asi ganar con el boca a boca mas potente que existe en una red social:

las recomendaciones y comentarios entre amigos.
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El éxito empresarial en Facebook, bajo la creacibn de una pagina se basa en

cuatro premisas:

A. La creacion de la pagina con foto de portada exclusiva y el logotipo de la
marca como foto de perfil, con el objetivo que las personas conozcan de
primer impacto a quien pertenece la pagina. Después de la creacion es
necesario agregar contenido actualizado de todo lo relacionado con
novedades de la marca o el producto, para que los seguidores estén
enterados de lo méas reciente. El primer paso para dar desencadenar un
millar de clics, es empezar dando usted mismo el primer clic en la pagina,
luego compartirla con los amigos, pues es por medio de la comunicacién
masiva, como la pagina tendra un éxito rotundo en Facebook.

B. Utilice los anuncios para conectarse con los fans o seguidores. Es
necesario crear vinculos por medio de anuncios para que estos
contribuyan a generar un publico para la pagina. Facebook tiene a su
disposicion opciones de segmentacion para que los anuncios solo sean
vistos por los usuarios a los que se pretende llegar con el producto o la
marca. También es necesario estudiar qué tipo de versiones de los
anuncios funcionan de manera mas eficiente con el objetivo de la campafa
de promocion de la pagina.

C. Para poder crear un vinculo con los fans o seguidores es necesario la
publicacion de contenido interesante y actual en la pagina. Se pueden
agregar publicaciones nuevas de manera semanal como minimo y se
puede hacer casi a diario seria ideal para que los usuarios se encuentre
con contenido nuevo, cada vez que ingresan a consultar la plataforma. Las
publicaciones mas importantes, o las principales deben estar en la parte
superior de la pagina, para crear mucho mas impacto con ellas. La
interaccién debe comenzar por el anunciante con preguntas, circulaciéon de

noticias exclusivas de la marca o el producto, es importante responder a
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las preguntas o comentarios de los usuarios, pues de esta forma ellos se
sienten familiarizados y se crea un vinculo comercial importante.

D. La dltima premisa para el éxito de una pagina radica en la fomentacion de
mayor influencia entre los amigos de los seguidores o fans. Para esto se
debe fomentar el registro de las visitas y la participacién de los usuarios en
eventos, asi como también la vinculacion por medio de ofertas que sean
atractivas y puedan favorecer la actividad de la pagina. Siempre que los
fans tienen algun tipo de actividad relacionada con el contenido de la
pagina, en las noticias de los amigos se puede observar, lo que permitira
adherir nuevos fans. Para esto Ultimo es necesario promocionar dichas

actividades entre los amigos de los fans.

Estas cuatro premisas son la base para tener éxito en la creacion de Marketing
Online a partir de la apertura de una pagina en Facebook. Pero existe una opcion
adicional disponible para todas aquellas paginas que tienen 100 o mas Me Gusta:
las Publicaciones Promocionadas. La promocion de una publicacion en una pagina
genera una mayor probabilidad que los usuarios pueda ver el mensaje en la
seccién de noticias de la pagina de inicio de la plataforma de Facebook, conocer
un negocio para ganar nuevos fans que podran atraer a otros méas y asi fortalecer
la marca o producto entre los usuarios de la red, y responder a una promocién o
descuento que puede generar nuevos adeptos atraidos por este incentivo tan

utilizado en todo tipo de venta.

-64 -



900 millones
de personas en
Facebook

Utiliza las publicaciones
promocionadas para llegar
amas fans y asus amigos

Liegaa
algunos fans
a través de tus
publicaciones
regulares

llustracion 5: Publicaciones Promocionadas. Fuente: Facebook Marketing (2013).

Las publicaciones promocionadas de Facebook se rigen bajo tres premisas
principales:

A. Promocionando una publicacién importante en la pagina de Facebook, por
medio de la asignacion de un presupuesto sobre una nueva publicacion o
una ya existente. El resultado serd que las personas a las que les gusta la
pagina, junto con sus amigos, veran el mensaje.

B. Consiguiendo mayor visibilidad por medio de la exhibicion de las
publicaciones en la seccibn de noticias de la plataforma digital para
ordenadores y la plataforma adaptada a dispositivos méviles, con el objetivo
de obtener mas comentarios y mas clics en el “Me Gusta” de la pagina.

C. Ampliando el publico por medio de la interaccion de los fans sobre la
publicacién promocionada. Cuando uno de los usuarios tiene contacto
sobre ella, los amigos lo veran en la seccién de noticias, consiguiendo asi

llegar a mas personas.

-65 -



Facebook tiene una multiplicidad de opciones para poder establecer estrategias a
través de la creacion de paginas, en su pagina de Facebook Marketing, los
usuarios pueden observar casi que diariamente la publicacion de contenido
informativo que permitird crear nuevas opciones de mercadeo y nuevas
estrategias para llegar al publico objetivo del producto o de la marca. Esta pagina
tiene links para cada opcion estratégica de mercadeo, es decir, publican una
nueva posibilidad de llegar a nuevos clientes junto con un link, que en la mayoria
de las veces tiene paso a paso las opciones a seguir. El objetivo principal de la

pagina es brindar noticias y dar consejos sobre como poder desarrollar el negocio.

Entre los diferentes recursos que se encuentran en esta pagina estan: pasos para
la creacion de paginas, tutoriales para la creacidbn de anuncios o historias
patrocinadas, guias para optimizacién de paginas, guias de producto y guias para
la navegacion y gestion del administrador de anuncios.

Todo lo que se desea encontrar para crear estrategias a través del uso de

Facebook se encuentra en la pagina Facebook Marketing.

Twitter: Es un canal de informacion apto para todo tipo de contenidos y es sin
lugar a dudas, la red social que presenta la informacién de manera mas inmediata.
A 2013 alcanzo los 27,4 millones de usuarios mensuales en Latinoameérica, 500
millones a nivel mundial y mueve un promedio de 340 millones de tuits diarios
(eMarketing, 2013). Su impacto ha ido aumentando con el paso de los afos,
gracias a la posibilidad de una informacibn méas publica, mas cercana y mucho

mas inmediata que en otros formatos de interaccién social en la red.

Twitter representa una de las redes sociales con el mayor incremento de usuarios
en los ultimos dos afios. El incremento se ha dado gracias a la inmediatez con que
se presenta la informacion, la rapidez en la comunicacion y propagacion de los

mensajes y la estructura simple con la que se pueden presentar ideas de caracter
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muy complejo. Twitter se ha caracterizado por el impacto que generan sus
mensajes a nivel mundial, algunos han logrado acercar personas y otros han
creado una polémica que ha traspasado las fronteras. Este alto impacto que tienen
los mensajes en los usuarios de la red, permite tener un contacto directo con ellos,
pues estan siempre pendientes de lo nuevo que hay, de la polémica suscitada, de
los comentarios de las personas a las que siguen y de sus seguidores.

Estos componentes convierten a Twitter en una plataforma ideal para anunciantes
y agencias de marketing que estén interesados en comunicarse de manera mucho
mas directa con sus clientes potenciales. El formato de la plataforma permite crear
expectativa por medio de mensajes cortos y por imagenes que pueden convertirse
en una alternativa para acercar a las personas directamente con algun producto o
marca. Se han creado campafas para que por medio de mensajes de expectativa
e imagenes detrds de camaras, los anunciantes puedan crear el interés en sus
seguidores y asi lograr el éxito al momento de la publicacién del anuncio de
lanzamiento. Twitter no tiene una gama tan amplia de posibilidades como
Facebook, pero se ha convertido en una red social utilizada a gran escala y por
esto, es un canal de informacion clave para realizar Marketing Online a través de
ella. Existen cinco factores fundamentales que pueden determinar el éxito en una
campanfa hecha a través de la plataforma:

A. Los anuncios creados y publicados a través de la plataforma, no deben
tener contenido propicio a crear polémica y deben tener una relacion y
coherencia con la temética de la cuenta en la que estan siendo publicados.

B. La publicidad implantada en Twitter debe tener una alta relevancia y es
necesario, que genere interés entre los usuarios para que sea efectiva y
provoque impacto entre los miembros. Por ejemplo, son ideales los
anuncios de ofertas o eventos, y la publicaciéon de contenido informativo
acerca del producto o la marca.

C. El lugar en el cual este localizado el Twitero anunciante y la audiencia a la

cual se quiere impactar con la publicidad, ya que esto puede representar
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una variable decisiva en la efectividad e impacto que tendré la campafia en
Twitter.

D. Relacionar directa o indirectamente los anuncios con los Trending Topics
para generar un efecto de propagacion del anuncio que permita llegar a un
ndmero mas significativo de usuarios.

E. Utilizar las siglas “RT” (Retweet) puede incrementar de manera vertiginosa
la visibilidad del anuncio en cada vez mas seguidores, lo que los inducira a

publicar el anuncio en sus cuentas personales.

Las campafias de publicidad en Twitter también pueden estar enfocadas a
diferentes industrias, teniendo en cuentas las necesidades especificas de cada
una, el target market, datos demograficos o nivel de ventas. Cada industria
funciona de manera diferente de acuerdo a los enfoques que tienen y las
necesidades que busca suplir. Las siguientes son las industrias a tener en cuenta

en el momento de realizar la planeacion de una camparfa en Twitter.

Aficiones y Tiempo Libre Arte y Entretenimiento Belleza y Cuidados
Personales

Casay Jardin Deportes y Fitness Empresas e Industrias

Familiay Comunidad Finanzas Moda
Internet y Ley y Gobierno Mercado Inmobiliario
Telecomunicaciones
Noticias, Medios de Ordenadores y Restaurantes y Vida Nocturna
Comunicacion y Electrodomésticos
Publicaciones
Salud Motor Viajes y Turismo

Tabla 6: Industrias con interés en la publicidad en Twitter. Fuente: Tus140, Plataforma de Publicidad
para Twitter (2013).

También para consolidar las relaciones comerciales con los usuarios es necesario
determinar por parte de los anunciantes, la tematica de la cuenta en la cual se
realizara la publicacion de los anuncios. Segmentar a los usuarios o Twitteros por

categorias puede incrementar la efectividad de la campafia, ya que permite dirigir
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la campafia a un publico especifico, que resulta mas determinante que realizar

una publicacion al conglomerado de usuarios de la red.

Es importante tener en cuenta que dada la importancia y relevancia que ha
adquirido Twitter a través de su existencia, es necesario tener en cuenta los
siguientes parametros:

A. Por medio de la utilizacion de plataformas como Hootsuite o Tweetdeck
para programar los tuits, se economiza el tiempo invertido por el anunciante
en la red. Sin embargo, es necesario realizar cada hora la retroalimentacion
de los seguidores, pues estamos hablando de la red de lo inmediato, por lo
gue contestar en un lapso de tiempo muy prolongado, puede hacer que el
mensaje pierda fuerza.

B. Es fundamental para crear vinculos con los seguidores contestar, agradecer
y no fomentar polémicas o confrontaciones.

C. Utilizar los Hashtags (#), que son las etiquetas que identifican el tema sobre
el cual se esta hablando, y hacer parte de las conversaciones de los temas
del momento crean presencia en la red.

D. Llevar el registro de los clicks que hacen los seguidores a los anuncios que
se comparten, establece la acogida que tuvieron en Twitter.

E. La actualizacién de contenido deber estar parametrizadas a minimo cinco

tuits diarios.

Estas buenas practicas y los consejos para encaminar las campafias a través de
Twitter pueden determinar el éxito que tendra la vinculacion con el Marketing
Online a través de esta red social, diariamente utilizada por personajes publicos,

gente del comun, empresas y anunciantes.
YouTube: Es la pagina de videos mas consultada a nivel mundial, tiene 800

millones de usuarios Unicos por mes, y se reproducen mas de 300 millones de

horas de video. Los videos que son publicados en la pagina pueden tener
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cualquier tipo de contenido, mientras se respeten derechos de autor y su
contenido no resulte ofensivo para el publico o inadaptado para la audiencia.

La plataforma permite que los usuarios hagan comentarios sobre los videos,
convirtiéendose muchas veces en fuente de retroalimentacién de las publicaciones
hechas por otros usuarios, sean personas que realizan videos aficionados, o
empresas que estan publicando contenido comercial de una marca o un producto.
En la pagina principal estan las ultimas publicaciones hechas por los usuarios, a
los cuales se les sugieren también videos con temas relacionadas a las
basquedas hechas por ellos. La posibilidad de encontrar videos es multiple y los
canales de busqueda también. YouTube no solamente ofrece la opcion a sus
usuarios anunciantes, la posibilidad de publicar videos con contenido comercial,
sino que también permite la creacién de anuncios antes, durante o después de la

reproduccion de los videos.

YouTube es sinbnimo de negocio por esto, ofrece la posibilidad de impulsar la
marca o empresa a través de la creacion de videos, convirtiendo a los
espectadores en fans y a los fans en clientes, lo que permitir4 forjar un éxito en la
estrategia empresarial. Un video en YouTube es un método didéactico, divertido y
asequible para mostrar la empresa o la marca al mundo, sin incurrir en grandes
costos que se generan con los formatos tradicionales de publicidad. Los anuncios
de video son tan eficaces como lo son los comerciales de television, pues por
medio de ellos se puede lograr el aumento medio del 20% en el trafico de usuarios
hacia el sitio web del anunciante, y con la herramienta AdWords para video, solo

se paga por la publicidad en el momento en que el usuario reproduce el video.
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Tan eficaces como los anuncios de television,
los videos de YouTube se pueden compartir, son
rentables y se pueden ver en cualquier
momento.

Los videos de YouTube se pueden compartir
gratis a través de tus seguidores en YouTube,
en tu propio sitio web o en las paginas que
tengas en las diferentes redes sociales.

Puedes orientar videos facilmente a audiencias
locales. Ademas, ¢cuando fue la dltima vez que
compartiste un anuncio de peridédico con un
amigo?

YouTube es el mayor directorio de videos online.
Los usuarios podrdn encontrarte de forma
inmediata cuando busquen opiniones 0
instrucciones.

Tabla 7: Ventajas de la publicidad en YouTube. Fuente: YouTube (2013).

Para la creacion de videos en YouTube, existen cuatro premisas fundamentales
para comenzar a realizar publicidad online por este medio:

A. El primer paso es crear un video. La idea es ser lo mas ingenioso
posible para atraer al publico hacia el producto o la marca. Una buena
opcion puede ser el crear videos con opiniones positivas de los clientes.
La importancia no es tanto la estrategia, sino lograr ser personal y hacer
la diferencia, porque la atencion no la tendra quién logre el inicio de la
reproduccion, sino el que sea capaz de mantener la atencién del usuario
hasta el final del video.

B. Lo siguiente es promocionar el video por medio de los anuncios
TrueView, que permiten seleccionar la audiencia a la cual se quiere
llegar, y sOlo se pagan cuando los espectadores deciden reproducir el
video. La herramienta AdWords para video permite comprar los
anuncios TrueView, para orientarlos a los clientes de acuerdo con

palabras claves, tema o por grupo demogréafico.
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C. Es necesario conocer si se esta llegando a la audiencia adecuada, es
por esto necesario consultar la cuenta de AdWords para realizar el
seguimiento de las reproducciones, los clics realizados, los costos y
toda la informacion del presupuesto. También esta disponible la pestafia
de YouTube Analytics en la cuenta de YouTube, donde se puede
obtener la informacién relacionada con las reproducciones hechas por
los usuarios, si lo vieron hasta el final o donde lo vieron.

D. El ultimo paso para el éxito es crear un canal de YouTube para
vincularlo con las otras redes sociales, con el fin de animar a los
usuarios a dar clic en “Me gusta” para enlazarlos e interactuar con ellos.
Crear una lista con varios videos permite que los usuarios puedan
reproducir los que deseen y se fomente en ellos una relacion interactiva

con la marca o el producto.

Toda la tabla de posibilidades, opciones y herramientas que ofrece YouTube se
pueden consultar en la Guia del Anunciante, un practico manual que permite
seleccionar las mejores estrategias para hacer Marketing Online a través de
YouTube.

4.1.2. Instrumentos De Medicion Del Impacto De Una Estrategia Digital En
Las Redes Sociales

Cada plataforma digital de las redes sociales tiene una multiplicidad de elementos
que permiten crear divertidas y didacticas campafias publicitarias a través de las
herramientas que ofrecen para el uso de sus anunciantes. Todas las paginas
tienen sus modelos de analisis del impacto de las estrategias utilizadas y cada una
presenta diversas opciones para medir su efectividad en cuanto a la llegada al

publico objetivo.

El monitoreo de las redes sociales siempre ha sido complejo debido a que muchas

veces no hay estandares claros, existen gran cantidad de métricas para medir el
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desempeiio e impacto de los anuncios, gran cantidad de herramientas gratuitas se
encuentran disponibles a los usuarios pero ninguna ofrece una vision integral.
Cada red social tiene sus instrumentos de medicion y las compafias que pautan a
través de ellas no encuentran un tablero de control para entender como todo lo

que sucede en las redes sociales, los beneficia directamente a ellos. (Vega, 2012).

Con base en estudios hechos por Geoff Ramsey, Brian Solis y Ben Hunt, se ha
logrado crear un marco para el monitoreo integral de las redes sociales,
fundamentado en tres tipos de métricas: las de exposicion calificada, las
estratégicas y las financieras.

METRICAS FUNCION

De exposicion Contempladas para entender el alcance e
calificada interés que la marca est4 generando a través del
tiempo.

Estratégicas Para entender la compenetracion que la marca
consigue con sus seguidores y como esto
cambia el reconocimiento y la percepcion de la
marca.

Financieras Para entender lo que me cuesta cumplir mis
objetivos y el rendimiento que generan mis
acciones.

TatWralparaelmmitoreo de Redes Sociales. Fuente: Vega Mora, Nicolas (2012).

Métricas de exposicion calificada: Permiten medir las conexiones que se han
creado a través de las plataformas de las redes sociales. Es decir, establecen la
cantidad de fans, amigos, seguidores o contactos que se tienen. Aqui no se
incluyen la cantidad de clics, simplemente se hace un esquema de la cantidad de
conexiones creadas, que son de gran valor en el momento de abrir canales de

comunicacién y diadlogo con los usuarios.

Métricas estratégicas: Este grupo de métricas tiene como objetivo establecer el
tipo de engagement que estad generando la marca, descubriendo lo que genera
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mas valor. El propoésito es establecer, teniendo en cuenta la valoracion las
plataformas utilizadas, para descifrar que tipo de accién genero que tipo de
engagement. Con este tipo de métricas se puede medir la forma como las
personas valoran la marca tanto en volumen como en sentimiento. Es decir, se
mide el volumen de menciones que los usuarios hayan hechos por medio de
comentarios, tuits, videos, calificaciones o tags, asi como también es posible medir
las menciones hechas por las personas de acuerdo a comentarios positivos,

negativos 0 neutros.

Medir el nimero de busquedas que realizan los usuarios de la marca, también
permite conocer el nivel de posicionamiento y el interés que las personas tienen.
Todo se mide con el propdsito de entender si se esta consiguiendo el objetivo
sobre el cual se planted la publicidad, permitiendo conocer qué hablan, cémo
hablan y las busquedas que hacen de la marca o empresa. Esto se traduce en

acciones de valor especificas como por ejemplo el aumento de las ventas.

Métricas financieras: Permiten conocer cuanto cuesta determinado tipo de
accion, por costo de conexién, costo por determinado tipo de engagement y costo

por cada punto porcentual en que la marca consiga mejorar su posicionamiento.

Dentro de las métricas financieras se incluye el deseado y confuso ROI (Retorno
sobre la inversion). Este indice tiene una medicion dificil en cuanto a que las
empresas muchas veces no definen un objetivo, una estrategia o0 acciones
respecto a lo que desean conseguir con la inversion en publicidad a través de las

redes sociales.

4.2Casos de Exito

Son muchas las empresas que a nivel mundial han decidido incursionar en el

Marketing Online a través de redes sociales y que han logrado tener el éxito que
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esperaban utilizando los distintos instrumentos que las plataformas de cada red
les ofrecen. Cada dia cobra mas fuerza la formulacion de estrategias y la
designacion de personas que se encargan uUnica y exclusivamente a controlar el
tema del Marketing a través de estos canales de comunicacién. A continuacion
presentamos casos de éxito de empresas que han logrado mejorar su
posicionamiento, utilizando correctamente lo que los equipos comerciales de las

redes sociales ponen a su disposicion.

Facebook:

Luxury Link: Es un sitio web de hoteles de lujo destinado a personas que les
gusta disfrutar de un buen viaje y estan interesados en disfrutar de sitios lujosos
donde hospedarse. Luxury Link utiliza anuncios de Facebook para llegar a mas
clientes, ofreciéndoles viajes exGticos y subastas en las cuales pueden encontrar
hasta un 65% de descuento. Ha conseguido un aumento del 100% en las compras

de paquetes de viajes de usuarios de Facebook.

El objetivo principal de su campafia a través de Facebook era fomentar la
interaccion con los clientes y aumentar la visibilidad de la marca frente a viajeros
de alta categoria con dos fines especificos:
- Disponer de un espacio para que los clientes compartieran
experiencias en viajes de lujo y propusieran nuevos destinos.
- Continuar aumentando ingresos por medio de ofertas que fueran

atractivas para los viajeros.

El método por el cual Luxury Link llego a sus clientes fue por medio de la creacion
de una pagina en donde sigui6 los lineamientos basicos de Facebook eligiendo su
logotipo como foto de perfil y en su foto de portada publicé la de una pareja

disfrutando de unas vacaciones en un sitio exético. En cuanto a la publicaciéon de
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contenido, comenzd por divulgar imagenes de destinos turisticos ideales para

realizar viajes de descanso, que pudieran enganchar a los usuarios con la pagina.

Como estrategia adicional creo diferentes tipos de anuncios en los que ofrecia sus
paquetes de lujo y la estrategia fundamental para atraer los clientes fue crear
eventos en los que se invitaba a una charla en directo con un experto en viajes por
el caribe, la charla fue de caracter interactivo y los usuarios tuvieron la oportunidad
de participar. También utilizé6 anuncios promocionales en los que ofrecia hasta un

65% en unas vacaciones de lujo.

Luxury Link desplegd una estrategia en redes sociales a gran escala y utilizé todas
las herramientas de marketing de Facebook para lograrlo. Por eso mismo, empled
publicaciones promocionadas con el fin de que darse a conocer a los amigos de
aquellos usuarios que habian hecho clic en “Me Gusta”. Por medio de las
publicaciones promocionadas, pudo difundir la publicacién de atractivas imagenes

de un exclusivo hotel en la isla de Moorea (Polinesia Francesa).

Los resultados de todo este despliegue publicitario no pudieron ser mejores:
- Las ventas de paquetes de viajes ocasionadas en Facebook tuvieron un
aumento del 100%
- Las visitas al sitio web de la marca aumentaron de un mes a otro en un
30%. Cifra de usuarios procedentes desde la pagina de Facebook.
- De sus clientes nuevos el 90% estaba representado por compradores
de paquetes de viajes, quienes eran seguidores de la péagina de

Facebook.

Twitter:

Hampton Coffee Company: Es un negocio familiar que consiste en un Café

fundado en 1994 y establecido en la ciudad de Nueva York. Es un sitio pequefio
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dedicado al comercio local y ubicado de forma central en la ciudad mas importante
de Estados Unidos. Su objetivo era acelerar el crecimiento de seguidores de su
cuenta de Twitter y crear en sus seguidores una lealtad de marca para conducirlos
a la tienda fisica. Sus propietarios habian creado una cuenta y se habian
conectado con un grupo pequefio de seguidores, pero querian acelerar el
crecimiento de los usuarios que los seguian, atrayendo nuevos clientes leales que
todavia no se habian acercado al negocio, ni se habian conectado con la empresa

en Twitter.

Su estrategia principal fue utilizar cuentas promocionadas dirigidas a clientes
potenciales ubicados en el area de Nueva York, e incluir su cuenta en la seccion
“A quién seguir’ dirigido a personas en esta ciudad. Por medio de este método,
@HamptonCoffee paga por la publicidad solo cuando se adhiere un nuevo
seguidor, creando de esta manera una estrategia efectiva en cuanto a costos y
circulacion, pues otorga la posibilidad de crear nuevos clientes, aumentar la lealtad

de los existentes y manejar publicidad a bajo costo.

Hampton Coffee logr6 obtener ventaja de la segmentacion geografica de las
campafias por cuenta promocionada. Atacé a un grupo demografico especifico
gue era el que realmente interesaba para el objetivo que perseguia la compafia:
Personas que se encontraran en la ciudad de Nueva York, que tuvieran cuenta

activa en Twitter y que pudieran representar clientes potenciales para el negocio.

El resultado fue el crecimiento en un 50% de los seguidores en un lapso de dos
semanas y el aumento de las visitas a su tienda en la ciudad de Nueva York. Con
el uso de las cuentas promocionadas y con la publicacion de contenido
actualizado diariamente @HamptonCoffee (Nombre de la cuenta en Twitter), se ha
comprometido con sus seguidores a sostener una relacion de comunicacién

directa, indicando a sus clientes las ofertas diarias y la ubicacién de la Unidad
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Movil de Café Expreso. Asi como también son sus mismos duefios quienes

contestan las preguntas y comentarios de sus seguidores.

YouTube:

Ceilume: Es un fabricante global y distribuidor de cielo raso decorativo, sostenidos
por azulejos, ideal para espacios residenciales y comerciales. Su objetivo al crear
videos publicitarios en YouTube era educar a los clientes acerca de las mejores
opciones de cielo raso, los beneficios de la empresa y la forma como se realiza la
instalacion de los techos.

Para conseguir su objetivo decidio promover la compafiia por medio de la creacién
de un canal en YouTube para lograr el reconocimiento de la marca, conseguir
nuevos clientes y posicionarse en el mercado. Su principal estrategia fue impulsar
las ventas directas por medio de un canal patrocinado en el cual, todos los
usuarios podian ver sus videos, en los que se mostraba todo lo relacionado con
caracteristicas del producto, propiedades, mejores opciones y forma de

instalacion.

Los resultados fueron favorables para el crecimiento de la compafiia: gracias a los
videos publicados en el canal de YouTube se generé un aumento de las ventas
del 5% y la cantidad de usuarios que visitaron el canal y reprodujeron los videos
crecié un 40%, generando cerca de 500.000 visitas al mes y 200 suscripciones en

el canal de la marca.

Es evidente después de ver casos de éxito empresarial, que el Marketing Online
hecho a través de las redes sociales ha adquirido una fuerza insospechadas en
los udltimos cinco afios. La capacidad de generar publicidad a través de canales
gue habian sido creados para fomentar vinculos de relaciones sociales, deja

entrever la fuerza que tiene el mercadeo hecho a gran escala y con formatos
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digitalmente mucho mas didacticos. El poder estd en encaminar las estrategias de
acuerdo a las necesidades de la marca o del producto, utilizando de manera
eficiente y correcta todos los instrumentos disponibles en las plataformas digitales

de las redes sociales.

Es un mito creer que la publicidad hecha por estos medios no tiene repercusion en
la audiencia, por el contrario la gente cada vez se va alejando mas de los formatos
tradicionales, para involucrarse con el mundo digital, que representa la nueva
fuerza informativa y tecnoldgica. Las redes sociales constituyen el vehiculo de
interaccién entre personas, empresas, marcas Yy entidades, Yy representan la
manera mas agil de acercarse a otros. La informacion y las posibilidades estan a
un paso de distancia y saber que podemos tener un abanico completo de opciones

en la web nos obliga a involucrarnos con el mundo digital.

Esta fue una pequefa introduccion a ese nuevo formato digital, detras del cual se
mueven millones de personas y millones de pesos en transacciones cada minuto.
Ahora todo es posible, medible y palpable, ya no existe un equipo creativo detras
de una publicidad de la cual solo podiamos tener una imagen o un video, ahora
podemos estar en contacto directo con las personas que hacen posible que
tengamos en el mercado cientos de productos y marcas a nuestra disposicion. La
invitacion es a entrar en el mundo digital, a derribar las barreras y a comerse el
mundo con las manos. Hemos entrado en la era donde la tecnologia manda la

pauta y es indispensable dejarnos introducir en el mundo online.
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CONCLUSIONES:

El marketing online constituye un nuevo canal de informacion por el cual realizar
publicidad a gran escala llegando cada dia a mas consumidores en el mundo
entero. Se ha fortalecido con el crecimiento de la era tecnoldgica y ha logrado
obtener el punto maximo con la posibilidad de generar estrategias competitivas a
través de las redes sociales.

El marketing tradicional ha ido perdiendo terreno a consecuencia de la posibilidad
que tienen los consumidores de encontrar la informacion de manera instantanea
en el momento y lugar en que quieran consultarla. Ya el esquema tradicional de
mercadeo se ha transformado, ya no basta con generar un estimulo en los
consumidores, para luego estar presente en el punto de venta. Entre esos dos
pasos, ahora hay un nuevo momento, un momento cero de la verdad en el que se
fortalece la decision de compra de los usuarios. Ese momento cero constituye el

fundamento y razén de ser del Marketing Online.

Las personas utilizan cada dia mas la web para realizar consultas, buscar
comentarios y analizar los precios de los productos que estan interesados en
comprar. Internet ahora se fortalecido como el medio de comunicaciébn mas
utilizado por los consumidores para estar informados de las novedades del
mercado. Estos cada dia se van alejando de los medios de comunicacion
tradicionales, para acercarse a los formatos alternativos en los que todo puede ser
consultado al instante. Los usuarios de Internet ahora tienen la posibilidad de tener
la informacion adaptada a cualquier tipo de dispositivo movil, gracias a la
conciencia que se ha creado entre los anunciantes de la red, de tener distintos

formatos para satisfacer la necesidad de los usuarios.

Ahora la frase: “El que pega primero, pega dos veces”, ha tomado valor en la

medida en que ahora es necesario estar en la web para poder llegar a los clientes
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potenciales. Quien tenga la ventaja de llegar al mayor nUmero de usuarios, tendra
la posibilidad de ganar ventaja y porcion de mercado. Latinoamérica no ha sido
ajena al cambio tecnolégico mundial y es consciente de la necesidad de movilizar
la informacion por nuevos caminos. Tanto la industria como los consumidores son
conscientes y se esta creando en ambos la costumbre de utilizar la web como

medio para realizar transacciones comerciales.

Ahora estamos hablando de un nuevo tipo de consumidor que le exige al mercado
productos de Optima calidad, a buen precio y asequibles en cualquier parte del
mundo. De nada sirve estar presente en el momento cero de la verdad, si no se
tienen los medios para hacer llegar a los clientes los productos o simplemente
porque precio el consumidor no tiene opcion.

Las redes sociales ya no son exclusivamente medios para interactuar con amigos
o conocidos, ahora por medio de ellas se pueden desarrollar estrategias de
Marketing Online a gran escala y con resultados contundentes en cuanto al
crecimiento y posicionamiento de marca. Tienen plataformas digitales adaptadas

para realizar publicidad y llegar a todo tipo de publico por distintos canales.

Los resultados obtenidos por medio del desplegue de estrategias de marketing a
través de redes sociales es contundente, las ventas han aumentado y el
posicionamiento de marca se ha dado en consumidores que ni siquiera sabian que
la marca existia. EI marketing online a traves de las redes sociales no es de uso
exclusivo para empresas o marcas de gran tamafio y posicion. Las pequefas
empresas Yy los negocios locales también han logrado obtener resultados
efectivos. El factor fundamental para lograr un éxito a gran escala con estrategias
de marketing online, es saber como llegar al publico objetivo. Las imagenes, los
videos, las ofertas promocionales y los contenidos interactivos son los que mas
acogida tienen el los usuarios. La satisfaccion del cliente sigue siendo la piedra

angular del Marketing en cualquier formato en que este se presente.
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RECOMENDACIONES

Las redes sociales fueron creadas bajo la concepcion de crear vinculos entre
personas que tuvieran un motivo en comun, fueran amigos del colegio, de la
universidad, compaferos de trabajo, familia 0 conocidos. Ahora las redes se han
ampliado y han permitido la penetracion de empresas, marcas y productos, para
hacer parte del intercambio de informacion. Las posibilidades son tantas como
redes sociales y usuarios existen. Cada plataforma tiene sus opciones, sus
métricas, su publico y su estrategia clave para generar un impacto potencial en los
usuarios. Estas opciones estan al alcances de todos y la creciente acogida que
han tenido las redes en la poblacion, las ha convertido en fuentes de uso diario.
Las personas las consultan para conocer noticias, productos y saber que esta
pasando con sus amigos, de que hablan, que les interesa y a quien siguen. Son
tan fundamentales en la vida diaria de sus miembros, que hasta las plataformas
digitales de los dispositivos moviles estan adaptadas para poder consultar las
redes sociales en cualquier momento y cualquier lugar. Es tal el impacto que han
generado, que cada una tiene equipo comercial disponible para que los usuarios
puedan comenzar a crear publicidad. Las opciones estan disponibles para que
cualquier persona interesada las pueda utilizar, no representan una exclusividad
para grandes marcas o productos, pues los costos de su uso estan adaptados

para todos los presupuestos y necesidades.

La invitacion es a tomar el Marketing Online a través de las redes sociales como
una opcién fundamental en las estrategias de mercadeo que implementan las
marcas o los productos. Hay que derribar las barreras que nos impiden creer que
en estas plataformas solo se comparte informacién de poca utilidad y que estan
Gnicamente encaminadas a comunicar socialmente a las personas. La publicidad a
tomando una fuerza insospechada atrayendo a grandes cantidades de usuarios,

gue estan interesados en obtener distintas opciones y en tener todo al instante.
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