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Resumen

Este articulo de revision va a contener diferentes definiciones propuestas por autores
reconocidos en el ambito organizacional, aproximandose a temas relacionados con la
perdurabilidad, el comportamiento del consumidor y el marketing digital. También se expondran
las diferentes estrategias de marketing digital existentes en el mercado y la percepcion de ellas por
parte de los consumidores. A medida que se conforma el contenido, se va constituyendo un vinculo
entre los términos destacados anteriormente. De esta manera, se recorre el texto desde lo general
a lo especifico, facilitando asi su comprension. Por otra parte, las argumentaciones a partir de las

definiciones, daran la guia para comprender la intencion de esta revision.

Palabras clave: comportamiento del consumidor, marketing digital, perdurabilidad,

perdurabilidad organizacional



Abstract

This review article is based on issues related to durability, consumer behavior and digital
marketing. Additionally, it will present the different digital marketing strategies existing in the
market and the perception of them by consumers. As the research goes on, there will be a link
between the previous terms. In this way, the text moves from the general to the specific aspects,
thus facilitating its understanding. On the other hand, the arguments based on the definitions will

give the guide to understand the intention of this review.

Key words: consumer behavior, digital marketing, durability, organizational durability



1. Introduccion

Desde la invencion de la imprenta en 1940 la cual permitié la difusion masiva de textos
impresos, se ha evidenciado la preocupacion por parte de las compafiias en transmitir mensajes a
los consumidores, en otras palabras, el marketing ha venido evolucionando, asi lo menciona Corey
Wainwright (2017) en su texto de “The History of Marketing”. Dicha evolucion abarca una serie
de cambios de los cuales cabe destacar inicialmente la aparicion de medios de comunicacion, tales
como la imprenta, la radio y la television. Estos medios fueron utilizados desde sus inicios por
parte de las empresas quienes deseaban interactuar de manera masiva con los consumidores, con
la finalidad de transmitir un mensaje ofertando un producto o servicio. Mas adelante, surge la
época de los buscadores en la internet, brindando la posibilidad de poder buscar cualquier cosa
que se quisiese. Por tal motivo, Google lanza para el 2005 la plataforma de “google analytics”
dirigida a las empresas que deseen llevar un monitoreo de la informacion con respecto a la
audiencia existente en sus sitios web. Esta linea evolutiva en cuanto a medios de informacion fue
aprovechada por compafiias como Amazon, por ejemplo, quien obtuvo ventas de 10.000 millones
de ddlares via internet. Este ejemplo evidencia como los consumidores emplearon otra forma de
comprary, su gusto por los medios digitales. Asi fue como las personas, a medida que la tecnologia
brindaba nuevas posibilidades, fueron modernizandose a tal punto, de convertir a los teléfonos

inteligentes una tendencia en la sociedad (Wainwright, 2017).

Estamos actualmente en un mundo cambiante, donde la globalizacion estd jugando un papel
fundamental en cuanto a los cambios sociales, politicos, economicos y culturales (Council of
Europe, 2017). Dentro de dichos cambios es posible evidenciar los gustos y comportamientos de

los consumidores. Entonces, a medida que el comportamiento de los consumidores evoluciona, es



necesario que las compafiias adapten nuevas modalidades para lograr captar la atencién de los
mismo (Lecinski, 2014). Para ello, el texto propone por medio del marketing digital una manera
eficaz de poder captar y mantener a los clientes a través de herramientas digitales que permiten de
manera objetiva atender a segmentos de mercado especificos. Existen diversas estrategias de
marketing digital, las cuales son percibidas mediante los dispositivos electronicos por parte de los

clientes, quienes se sienten atraidos por las nuevas tecnologias (Yejas, s.f).

El propoésito de esta revision es lograr exponer las diferentes perspectivas que rodean los
términos de perdurabilidad organizacional y marketing digital. Posteriormente, establecer una
relacion entre los temas mencionados anteriormente, teniendo como base principal el

comportamiento del consumidor y sus tendencias o habitos de consumo.

Los apartados van en orden ldgico, divididos en tres capitulos. EI primero expone varias
opiniones de autores con relacion a lo que se entiende por perdurabilidad y, seguidamente por
organizacion, construyendo la expresion de perdurabilidad organizacional. El segundo capitulo, se
centra en definir el concepto de marketing digital junto con sus herramientas, sus caracteristicas,
su evolucidn, su estado actual en Colombia y su impacto dentro de las organizaciones. Por Gltimo,
el tercer capitulo establece la relacion entre perdurabilidad organizacional y marketing digital
mediante argumentos basados en el cambio del entorno, especificamente los cambios constantes

por parte del consumidor quien es la fuente de ingresos de las compafiias.

2. Metodologia

La siguiente revision es de tipo descriptiva, con el fin aportar al lector una vision panoramica

y puesta al dia con los temas de perdurabilidad organizacional y marketing digital.



Este estudio tuvo como principales fuentes de informacion, libros y articulos de autores
reconocidos en el campo del marketing, las cuales fueron buscadas por medio de bases de datos
de la Universidad del Rosario (CRAI) y Google académico. Estas fueron seleccionadas teniendo
en cuenta su fecha de publicacion, con el criterio de seleccionar las mas recientes, las cuales
aportan actualidad y novedades al tema, lo que indica que es un contenido en desarrollo que sigue

siendo explorado.

Las definiciones de algunos términos se extrajeron del Diccionario de la Real academia

espafola, los cuales sirven de apoyo para dar estructura a la revision.

Seguidamente, publicaciones por parte de entidades gubernamentales como la vicepresidencia
de la Republica dominicana y el Consejo de Europa aportaron puntos de vista desde el ambito

gubernamental.

3. Desarrolloy discusion

3.1. Capitulo 1: ¢ Qué se entiende por perdurabilidad?

Perdurabilidad

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (2018), el término perdurabilidad es
definido como la condicion de algo que dura mucho y la cualidad de que algo que es perdurable o
perpetuo. En otras palabras, la perdurabilidad hace referencia a la permanencia de algo en el
tiempo, entonces si el termino se asocia con otra palabra, es posible definir aquel “algo”
perdurable. En el &mbito organizacional, algunas empresas se mantienen en el mercado a través

del tiempo, mientras que otras mueren en el camino o incluso en el intento. De esta manera, €s



posible asociar el concepto de perdurabilidad con la organizacidn. Para ello, es necesario realizar

una revision al término “organizacion”.

Organizacion

Las organizaciones siempre han estado presentes a lo largo de la vida del ser humano, la primera
de ellas es la conformacion de las familias y tribus ndmadas (Minetti, 2003). Seguidamente se
dieron los sistemas feudales y las naciones, lo que nos lleva a la conclusion de que las
organizaciones han evolucionado a sistemas mas complejos (Minetti, 2003). Por su parte, el
diccionario de la Real Academia Espafiola (2018) define la expresion de organizacién de dos
formas muy afines: “accion y efecto de organizar u organizarse” y ‘“asociaciéon de personas
regulada por un conjunto de normas en funcion de determinados fines”. Kast y Rosenzweig (1998)
citado por Antonio Pertuz (2013, p.9), indica que una organizacion es un sistema socio-técnico
abierto y compuesto por subsistemas tales como: sub-sistema de objetivos y valores, sub-sistema
técnico, sub-sistema psico-social, sub-sistema estructural y sub-sistema administrativo. Teniendo
en cuenta que las organizaciones se componen de dos 0 méas individuos, estas tienen el objetivo de
alcanzar una o una seria me metas especificas de manera estructurada (James Arthur Finch Stoner,
1996). En la actualidad, las organizaciones son sistemas complejos que segun Velasquez Francisco
(2000), pueden considerarse como el hecho de asignar tareas a un grupo de individuos que

comparten intereses similares, con el fin de contribuir hacia el logro de una meta en coman.

Perdurabilidad organizacional

Ahora bien, luego de identificar las diferentes perspectivas de los términos de perdurabilidad y
organizacion, es necesario hacer un link de estos dos conceptos con el fin de darle forma a lo que

se refiere una empresa que perdura en el tiempo.
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Una de las definiciones mas recientes fue la propuesta por Sctott (2011), citado por Hugo Rivera
(2012), menciona que la perdurabilidad organizacional hace referencia a una empresa la cual esta
activa décadas, donde varias generaciones ejecutan su proyecto, que se considera como un sistema
compuesto por seres humanos los cuales trabajan de manera coordinada, con una ideologia de no
conformismo lo cual les impide desaparecer, con una alta compresion del entorno y conservando

la mentalidad se ser siempre la empresa mas sobresaliente, basada en crecimiento rentable.

Una organizacion perdurable es aquella que a lo largo del tiempo tiene resultados financieros
altos, tiene en cuenta las fuerzas del mercado, se concentra en atender espacios del mercado
parcialmente cubiertos o no cubiertos y hace un estudio de su competencia, con el fin de engranar

su cadena de valor (Rodriguez, Bernardo, Torrado, Méndez, & Andrés, 2012).

Cabe destacar que uno de los factores méas importantes de la perdurabilidad es la innovacién
segun Posner (1975), citado por Landazébal (2012). Dicha innovacién no se considera solamente
en el hecho de crear nuevos productos o servicios; esta abarca un espacio mucho mas grande y
puede ser evidenciada a través de procesos productivos, optimizacién de la cadena de suministro

e incluso en los métodos de contratacion de personal, entre otros.

Teniendo en cuenta que las organizaciones de fines lucrativos estan compuestas por personas,
es necesario que estas se conformen como “grupos con mismo intereses” con el fin de asegurar su
perdurabilidad (Landazabal, 2012). En otras palabras, es necesario que los integrantes de la
organizacion estén comprometidos y consientes de las metas de la misma, esto se vera reflejado

en los resultados, tales como los ingresos y la utilidad.

Los cambios dados en el entorno representan para las organizaciones retos constantes, los cuales

deben afrontarse por medio de acciones contundentes que permitan a la empresa adaptarse con
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facilidad a dichos cambios. Dichas acciones surgen, solo si la compafiia tiene la capacidad de
aprender para posteriormente poder actuar. Entonces, aquellas empresas que tienen la capacidad

de aprender a través del tiempo, también tendran la capacidad de sobrevivir (Rivera H. P., 2010).

A la luz de este articulo se entenderd como perdurabilidad organizacional, a la estructuracion
interna de una empresa relacionada con su mision, vision y cultura organizacional que le permita
tener la capacidad para reconocer cambios en el entorno, actuar de manera asertiva sobre ellos y
proponer posibles dificultades a futuro a partir de la planeacion estratégica por escenarios.
Seguidamente, la innovacion y el mejoramiento continuo son factores fundamentales a la hora de
sobrevivir en un mercado, ya que, constantemente el consumidor es mas exigente y cuenta con un
mayor nimero de alternativas. Asi mismo, la expresion de resultados debe verse reflejada en
estados financiaros superiores que den evidencia del bueno funcionamiento de la organizacion a

través del tiempo.

3.2. Capitulo 2: Marketing digital

El marketing tradicional segin Macbert y Garnica (2009) se refiere a un desarrollo
relativamente estable, en donde es posible predecir la demanda y tener a la competencia visible.
Seguidamente, Kotler y Armstrong (2013), definen el marketing como la manera en que las
empresas crean valor a sus clientes y establecen solidas relaciones con los mismos. Mas tarde, se
plantea que el marketing consiste en satisfacer los deseos del ser humano y a la sociedad (Kotler
& Keller, 2016). Como podemos evidenciar segun las definiciones dadas por los autores, las
empresas a través del marketing expresan a los clientes el cdmo, mediante bienes y servicios

pueden suplir sus necesidades, ya sean fisioldgicas, de proteccion, de recreacion u otras.
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Seth Godin le da el término de “Marketing del permiso” el cual afirma que: “El marketing del
permiso es una forma esencialmente distinta de enfocar hacia la publicidad y hacia los clientes”
(Godin, 2013); basicamente, el marketing para Godin es el enfoque que se le debe dar a los
consumidores para asi asegurarse que el mensaje llegue a el mercado objetivo. En resumen, el
marketing del permiso para Godin es personalizado, pertinente y esperado. Por otro lado, Peter
Drucker habla de que el marketing no puede ser visto como una funcién meramente operativa sino
es algo méas que abarca un tema estratégico dentro y fuera de la empresa, es por eso la gran
importancia de no solo conocer a los consumidores, el mercado, la distribucion y los productos
sino también tener conocimiento profundo del entorno dentro de la empresa: entender y saber los
procesos que realiza la empresa lo permitird analizar en qué aspectos debe mejorar y detector su
valor agregado que le da una ventaja competitiva en el mercado. El autor finaliza afirmando que:
“el marketing es tan basico que no puede considerarse una funcion por separado, es el negocio

total contemplado desde el punto de vista de su resultado final” (Navarro, s.f)

No obstante, con el pasar de los afios las empresas se han dado cuenta de los beneficios de un
buen manejo del marketing y a su vez, se han concientizado de la evolucién que la tecnologia le
ha aportado a esta area. De acuerdo al manual de marketing realizado por la vicepresidencia de la
republica Dominicana (2017), la importancia del internet en esta era radica en la fuerte creencia
que las redes sociales y buen manejo de una pagina web suponen un engache con los clientes
potenciales que permite un incremento en las ventas de productos o de servicios. Es asi como llega
el marketing digital a impactar a nivel mundial las ganancias de las empresas, puesto que, las redes
sociales se han convertido en un punto estratégico, las cuales se caracterizan por su alto alcance

masivo Y ausencia de barreras geograficas, fisicas y socioeconémicas.
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Tomando en cuenta un estudio realizado por la universidad de Chile, el marketing digital se
concibe asi: “El Marketing digital se define como la aplicacion de tecnologias digitales para
contribuir a las actividades de Marketing dirigidas a lograr la adquisicion de rentabilidad y
retencion de clientes” (Cangas Muxica & Guzman Pinto, 2010). Es decir, que con el tiempo ha
tomado una dimension cada vez mas grande, tal ha sido el punto en el que todas las empresas

convierten el uso del marketing digital para su éxito y perdurabilidad dentro del Mercado.

Ahora bien, es importante entender en qué situacion se encuentra Colombia con respecto al
marketing digital; de acuerdo al estudio realizado en el 2018 por el observatorio ecommerce (OE),
el 68% de las empresas colombianas acceden a internet y hacen uso de las redes sociales para
interactuar con los consumidores y asi aumentar sus ventas. En este sentido Coca Cola, Juan
Valdez y Samsung son las empresas lideres en la plataforma de Facebook, lo cual demuestra el
gran alcance que tiene el marketing digital en Colombia y que este puede seguir siendo explotado
en las otras redes sociales que han venido teniendo crecimientos considerables como Instagram.
No obstante, en Colombia solo el 35% de las empresas realizan ventas por paginas web, lo que
nos indica muy claramente que este mercado no se ha explotado en su totalidad y necesita de mayor

inversion.

Bajo este panorama de una dependencia a la transformacion tecnoldgica por parte de las
empresas, es fundamental adaptar sus estrategias de marketing hacia lo digital, asi lo afirma Laura
Botero (2018) en su articulo publicado por la revista Dinero, donde plasma lo fundamental de que
las empresas sepan sacar provecho de las herramientas y canales digitales: la adaptacion e

innovacion constante les asegurara a generar valor diferenciador dentro del mercado.

Con base en la primera gran encuesta del ministerio de tecnologias de la informacion y

comunicaciones TIC/2017, las herramientas de marketing digital que mas usan las empresas son:
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Facebook (64%), Instagram (34%) y Twitter (27%). Por medio de las redes sociales las marcas
pueden posicionarse en el mercado haciéndose conocerse més; sin embargo, una de las falencias
en Colombia es la falta de capacitacion a su personal en el que se les ensefie dominar las
tecnologias de informacion, pues el 72% de las empresas no invierten en capacitaciones. Si el
personal estd capacitado muy seguramente se hara un manejo adecuado de las herramientas, lo que
impulsara considerablemente el reconocimiento de la marca y las ventas de la misma. Es
fundamental que las empresas colombianas tengan como prioridad invertir en el marketing digital,
esto no quiere decir que solo deban hacer presencia en paginas web sino que deben invertir en su
personal de trabajo para asi realizar un manejo adecuado de las herramientas y no tener problemas

futuros con politicas informéticas que sean desconocidas por las empresas.

Es evidente que la tecnologia seguira avanzando y asi mismo deben hacerlo las empresas con
sus estrategias de marketing, tal y como lo menciona BBVA en su estudio “crear el negocio del
mafiana es realmente un desafio” los clientes y competencia cambiantes hard que cada vez sean
mayores los retos y que las empresas que no puedan adaptarse a estos y no sigan innovando
simplemente desapareceran del mercado eventualmente. Por otro lado, es evidente que las
generaciones futuras se encuentran en mayor afinidad con la tecnologia, en donde entienden con
mayor facilidad y se sienten mas coémodas haciendo uso de estas lo que llevara a un mayor desafio
a las empresas a través del tiempo. Segun la revista Forbes de México (2018) una de las tendencias
a futuro que ha venido teniendo mucha fuerza es la posibilidad de darle al cliente una experiencia
llegada a la realidad de lo que sera un producto o servicio, haciendo uso de la realidad aumentada
(AR) y la realidad virtual (VR) que son fundamentales para mejorar la calidad de experiencia del

cliente.
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Es inevitable negar la importancia que ha tenido el marketing en las empresas por lo que es
posible estar de acuerdo con lo que plantea el periddico “El Pais” de Espaiia (2013) quien menciona
que el marketing tendra cada vez méas un papel fundamental y llegara a alcanzar el puesto en los
altos cargos de las empresas y hasta tendra en su mando decisiones determinantes, pues quienes
tengan un manejo de marketing digital eficiente tendréan la capacidad de enfrentar positivamente
las dificultades. EI marketing digital seguira evolucionando exponencialmente y es el deber de las
empresas adaptarse a ello no solo en sus estrategias de mercado sino en la estructura como
organizacional, aprender a predecir las nuevas tendencias tecnoldgicas es un plus que les permitira

siempre estar un paso delante de la competencia.

3.3. Capitulo 3: ;Cdémo perduraria la organizacién a través del marketing digital?

Partiendo de los factores de perdurabilidad identificados por Hugo Rivera (2012) en el texto de
perdurabilidad empresarial, se plantea que el conocimiento del entorno y del mercado, son puntos
claves que contribuyen a la perdurabilidad. Entiéndase este factor como la relacion de las empresas

con los clientes y el entendimiento del entorno.

Cabe destacar la importancia de los clientes, los cuales son analizados dentro de las 5 fuerzas
de Porter con el fin de determinar el poder de negociacion existente entre empresa y clientes.
Dentro de dicha fuerza, se expone la capacidad de los clientes para poder influir en los precios,
calidad, creacién de nuevos productos e incluso en la competencia existente entre los rivales
(Michaux, y otros, 2016). Vale la pena mencionar que las empresas, con el objetivo de satisfacer
las necesidades del consumidor mediante el producto o servicio que ofrecen, emplean métodos

como el Focus Group que consiste en escuchar y aprender de dichos grupos (Morgan, 1997).
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Claramente, la importancia de los clientes dentro de las organizaciones es una prioridad, la cual
genera que las empresas trabajen en funcion de ellos. Por otro lado, el entorno juega un papel
determinante, ya que, segun el contexto, las firmas implementan sus estrategias o modificaciones
a procesos internos, en otras palabras si la empresa no cambia a medida que lo hace el entorno,

equivale a caminar con los ojos vendados (Rodriguez, 2015).

Habiendo expuesto la importancia del cliente y del mercado dentro de las organizaciones, es
necesario hacer un link con el marketing digital, el cual permite tener un contacto eficiente con los
consumidores. Dicho contacto se da gracias a herramientas creadas por google, por ejemplo, tales
como: AdWords, AdSense y YouTube. Estas facilidades permiten a las empresas tener flexibilidad
a la hora de pautar de manera digital con relacién a donde publicar un anuncio, el mejor momento
para hacerlo y el monto a invertir en la publicidad, el cual determinara el alcance de la misma
(Martinez Polo, Martinez Sanchez, & Parra Merofio, 2015). Adicionalmente, da la posibilidad de
poder segmentar el mercado de acuerdo a género, edad, ubicacion geografica e incluso gustos, esto
con el fin de llegar a la porcién de mercado que le interesaria comprar el producto o servicio y asi,
incrementar la probabilidad de venta. Una de las mas grandes ventajas de estas herramientas
digitales, es que brinda informacion sobre los resultados de una publicacion o anuncio, es decir,
que es posible medir el impacto de la promocion a través del nimero de personas que la vieron, el
numero de personas que dieron click y el nimero de personas que adquirieron el producto o
servicio (si es el caso). Como se evidencia, el marketing digital estd caracterizado por la
personalizacion y el poder de alcance, ya que por medio de la internet es posible llegar con

informacion al otro lado del mundo con un solo click (Selman, 2017) .

Ahora bien, para garantizar el éxito del marketing digital, es de vital importancia que la empresa

se conozca asi misma para poder crear cualquier contenido publicitario sin perder su identidad, de
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lo contrario estaria mostrando varias personalidades a los consumidores que corresponde a una
distorsion de la idea de negocio (Sanagustin, 2016). De esta manera seré posible establecer un
vinculo con los clientes y, posteriormente pasar a la etapa de fidelizacion, la cual consiste en

establecer relaciones a largo plazo (Selman, 2017).

Seguidamente, mediante la medicion de los resultados es posible ajustar proximos anuncios de
acuerdo a las estadisticas obtenidas, es decir, que esta analitica arroja el segmento de mercado que
mas estuvo interesado en la publicacion, de esta manera, las empresas se pueden enfocar en el

nicho que arrojan las mediciones con el fin de aumentar el éxito de una promocion.

Como se puede evidenciar, el marketing digital propone una forma no tradicional de poder tener
contacto con los clientes, quienes para las empresas son primordiales, ya que ellos son la fuente
de ingresos. Esta forma de marketing esta teniendo gran acogida por parte de las empresas, en un
principio solo por parte de las compafiias flexibles que estan dispuestas a innovar en sus procesos
y, que se han dado cuenta de que efectivamente es posibles vender m&s mediante un buen
relacionamiento con los consumidores a través del marketing junto con las herramientas

tecnoldgicas que existen hoy en dia.

4. Conclusién

Los consumidores cambian constantemente en cuanto a sus gustos, formas de comprar,
percepcion de calidad, entre otros factores que, las empresas estan en la obligacion de conocerlos,
de lo contrario, ofertaran un producto o servicio que no satisfara completamente la necesidad del
consumidor. En ese caso la compafiia estaria perdiendo valor y poniendo en riesgo su presencia en

el mercado, lo cual equivale a afectar su perdurabilidad. Por tal motivo el marketing digital
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desempefia un rol fundamental, ya que precisamente permite monitorear y llegar al nicho de

mercado que esta planamente interesado por el producto o servicio.

Esta forma de marketing no solo va a permitir a la compafiia perdurar, sino que también
aumentara las ventas, ya que, como si fuera poco, el marketing junto con el tema digital permite
personalizar a través del perfil de cada consumidor sus intereses, lo cual reline un conjunto de
informacion de suma importancia para la creacion de contenido digital, que sera usado para un

disefio casi personalizado el cual incrementara la posibilidad de venta.

Ahora bien, si los ingresos de una compafia dependen de las ventas y, asi mismo, estas
dependen de los consumidores; si una organizacion desea perdurar en el tiempo, requiere de
relacionarse de manera clara y objetiva con el cliente, con el fin de ofertar el producto o servicio
que satisfaga las necesidades requeridas y, esto se logra a través de la aplicacion del marketing

digital.

Considero de este un tema aun por explotar y explorar, en el que se pueden venir nuevas
alternativas de marketing relacionadas con el medio digital, generacion de nuevas tendencias de
consumo o un aumento de las que actualmente existen. En mi opinion, los establecimientos
comerciales tenderan a desaparecer o al menos a reducirse, debido a que el consumo online
marcara una pauta contundente con respecto al modo de adquirir bienes y servicios. De igual modo,
las empresas deben mantenerse en constate alerta en cuanto a cambios en el entorno,
especificamente los relacionados con los consumidores. También es necesario capacitar al capital
humano o colaboradores dentro de la organizacién, con el fin de que puedan sacar el mayor
provecho de las tecnologias existentes en lo que al monitoreo del consumidor se refiere. De esta
manera, sera posible fidelizar al cliente a través de contenido personalizado que ofrezca un

producto o servicio en el momento, precio, lugar y calidad deseada.
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